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Herliza Tilalia, Kinerja Pelayanan Prima Pustakawan Pada Layanan Refrensi
Terhadap Kepuasaan Pemustaka Di Badan PerpustakaaRrovinsi Sumatera
Selatan
xvii+ 84 hlm + lampiran

Penelitian ini membahas tentang “Kinerja pelayapama pustakawan pada
layanan referensi terhadap kepuasaan pemustakad#inBPerpustakaan Sumatera
Selatan”. Tujuan penelitian ini adalah untuk meabei pelaksaanan kinerja
pelayanan prima pustakawan pada layanan refernsidap kepuasaan pemustaka,
untuk mengetahui faktor pendukung dan penghamba¢rjki pelayanan prima
pustakawan pada layanan referensi terhadap kegpuaseamustaka dan untuk
mengetahui pengaruh layanan prima terhadap kepuapamustaka di Badan
Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan. Metodditpangang digunakan adalah
metode Deskriptif Kualitatif. Teknik pengumpulantaladilakukan dengan cara
wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasstddnkepustakawan. Teknik
yang dilakukan dengan cara wawancara dilakukan plkareliti dengan 1 orang
kepala Badan Perpustakaan, 2 (dua) orang PustakRefarensi dan 6 (enam) orang
Pemustaka Layanan Referensi/ rujukan di Badan Betfaan Provinsi Sumatera
Selatan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kinerja pelaygm@ma pustakawan pada
layanan referensi di Badan Perpustakaan Provinsiagra Selatan sudah cukup
baik. Pustakawan yang bertindak sebagai pelayaaag giberikan sudah cukup
membuat pemustaka merasa puas dengan pelayanampystagawan berikan demi
terwujudnya pelayanan prima sebuah perpustakaamerjii yang dilakukan oleh
pustakawan sesuai dengan tugas masing-masing danallan sesuai perintah
atasan/ kepala Badan Perpustakaan Provinsi Sum@adatan. Faktor pendukung
terlihat dari Sumber daya manusia (SDM) dan koleksig sudah memberikan
kepuasaan tersendiri untuk pemustaka. Sedangkéor penghambat dalam kinerja
pelayanan prima pustakawan terlihat dari kurangewaga profesional yang tidak
berlatar belakang pendidikan perpustakaan yang rdafeyanan referensi sendiri
tidak ada pustakawan yang berlatar belakang peéa@idiperpustakaan dan
pustakawan tersebut hanya mengikuti diklat sajgh&idari pengaruh layanan prima
terhadap kepuasaan pemustaka sangat berpengareha khisa dilihat apabila
pelayanan prima yang diberikan dengan baik makaidsgan pemustaka dapat
mendapatkan hasil yang baik juga. Tetapi sebalikmglau pelayanan prima tidak
baik maka kepuasaan pemustaka tidak baik juga.

Xi
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar belakang

Dalam memenuhi kebutuhan informasi masyarakat marmkan
sebuah informasi yang fleksibel dan mudah dijangkéwdah dijangkau ialah
tidak jauh dari tempat tinggal seperti perpustaka@erpustakaan sangat
berperan penting dalam menyediakan dan membenifammasi kepada para
pengguna yang ada di sekitarnya. Perpustakaan alempsebuah gedung
atau ruangan yang menyimpan berbagai koleksi kaitetak maupun non
cetak dan tidak untuk diperjual belikhn.Seiring dengan adanya
perkembangan tersebut, perpustakaan sebagai saiahnstitusi penyedia
jasa informasi saat ini telah dihadapkan pada lgailtantangan yang sangat
kompleks dan kompetitif.

Dalam berbagai cara untuk menemukan sebuahmafirdari dulu
sampai sekarang yang paling sering didengar yaittb&ga-lembaga yang
menyediakan informasi dalam bentuk format perpastak seperti
perpustakaan sekolah, Perpustakaan Perguruan,tiRggbustakaan umum

dan Perpustakaan khusés.

! Herlina,Manajemen Perpustakaan ( Pendekatan teoridan prak®alembang: Grafika
Telindo Prees, 2009).h. 1.

2 Herlina,Manajemen Perpustakaan ( Pendekatan teoridan peak®alembang: Grafika
Telindo Prees, 2009).h. 1.



Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat idigign sebagai
segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentdnggyublik maupun jasa
publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jadab dilaksanakan oleh
Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan dgjkiingan Badan Usaha
Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalaangka upaya
pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rapgkeksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

Menurut surat Edaran bersama (SEB) Mendikbud &t #&epala
BAKN Nomor 53649/MPK/1988 dan Nomor 15/SE/1988 &t jabatan
fungsional pustakawan, antara lain disebutkan tenigerpustakaan sebagai
berikut ini:

“Perpustakaan adalah suatu lembaga, kantor ataukerna dapat

disebut perpustakaan apabila sekurang-kurangnya ilikierh.000

judul bahan pustaka yang terdiri dari sekurangtkginga 2.500

eksemplar/buah dan dibentuk dengan keputusan pejghag

berwenang”.

Perpustakaan menurutThe American Library Association
perpustakaan adalah Pusat media, Pusat belajaai Busber pendidikan,
Pusat informasi, Pusat dokumentasi dan Pusat mjld@pustakaan hanyalah
salah satu dari suatu keragaman yang luas dariagmlembaga yang
memberikan jenis jasa kepada masyarakat masaJkinis jasa khusus yang

diberikan adalah berupa akses kepada simpananssampgang besar dari

berbagai ilmu pengetahuan dan yang terorganisir.



Perpustakaan umum adalah sebuah perpustakagndiginkan oleh
Badan Instansi milik Negara sebuah perpustakaag gieselenggarakan oleh
dana umum dengan tujuan umum. Menurut Soematimgdugt@kaan umum
adalah perpustakaan yang mempunyai tugas melaygoruk lapisan
masyarakat tanpa membedakan tingkat usia, tingkaials dan tingkat
pendidikan.

Menurut Sutarno NS perpustakaan umum ialah lemipndidikan
bagi masyarakat umum dengan menyediakan berbadarmiasi, lImu
pengetahuan, teknologi, dan budaya sebagai sumlstajab untuk
memperoleh dan meningkatkan ilmu pengetahuan beliiruh lapisan
Masyarakat.

Ciri-ciri perpustakaan umum sebagai berikut:

1. Terbukanya untuk umum artinya bagi siapa saja tammenandang
perbedaan jenis kelamin, agama, kepercayaan, sias,pandangan politik
dan pekerjaan.

2. Dibiayai oleh dana umum. Dana umum ialah dana yo@gsal dari
masyarakat. Biasanya dikumpulkan melalui pajak déelolah oleh
pemerintah. Dana ini digunakan untuk mengelolatpysakaan umum
karena dana berasal dari umum maka perpustakaam uratus terbuka

untuk umum.

% Sutarno NSPerpustakaan Dan MasyarakéSolo : Seminar & kongres, 2007). H. 57.



3. Jasa yang diberikan pada hakikatnya bersifat cumsc Jasa yang
diberikan mencakup jasa referal artinya jasa meikdoerinformasi,
peminjaman, konsultasi studi sedangkan keanggditeesifat cuma-cuma
artinya tidak perlu membayar pada perpustakaan urdurmdonesia
masih ada yang memungut biaya untuk menjadi ang@zeun hal ini
semata-mata karena alasan administrative belakankah prinsip utama.

Dari ciri-ciri perpustakaan umum diatas dapageldskan bahwa
pelayanan di perpustakaan harus memenuhi keingofem pemustaka
perpustakaan itu sendiri. Dengan demikian makapaaranasyarakat terhadap
pelayanan adalah; makin lama makin bdi&t{e), makin lama makin cepat

(fasten, makin lama makin diperbaharungwe)), makin lama makin murah

(cheape), dan makin lama makin sederhamaofe simplg Untuk dapat

mengetahui apa saja indikator bahwa sebuah pelaydiaaggap prima, dapat

dimulai dengan menguraikan paling tidak lima ppndasar pelayanan prima,
yaitu mengutamakan pemustaka, sistem yang efek@ifayani dengan hati,
perbaikan yang berkelanjutan dan memberdayakangusa.

Pelayanan dapat bermakna suatu bentuk aktivitgasng
menggambarkan perhatian, bantuan, dan penghakgaada pemustaka yang
dapat memberikan kepuasan bagi meréhelalui pelayanan yang baik

(prima) akan melahirkan kedekatan antara produsan &onsumen,

* Helmy Ali, Bentuk Pelayanan Prima Yang Mungkin Menjadi Harapdasyarakat Di
Sebuah Rumah Sakit UmrAceh: Widyaiswara Madya BKPP, 2010). h. 3



menimbulkan kesan menyenangkan, sebagai kenangasuliggdilupakan.
Dalam sebuah pelayanan hendaklah memiliki fasiljfeasg bisa memberikan
kepuasaan kepada pemustaka.

Menurut Kaho Martiningsih menyatakan bahwa fasil
penyelenggaraan berpengaruh pada pengelolahan uatayglayanan.
Selanjutnya untuk memudahkan pengelolahan makak gsgrangkat keras,
perangkat lunak, informasi dan teknologi memilikidd yang sangat besar.
Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bafakéor-faktor yang
mempengaruhi layanan prima perpustakaan dapat rbbesudari sistem
organisasi, sumber daya manusia, serta saranardaargna. Selain sarana
dan prasarana yang memadai kepuasaan pemakai ddtegdgtikan oleh
sumber daya manusia yang memberikan pelayananmdadd ini adalah
pustakawan atau staf perpustakaan.

Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan merupakehuah
perpustakaan umum bagi masyarakat umum. Biasanyg watang ke
perpustakaan  Provinsi  ini  ialah  masyarakat umum, lajgue
mahasiswa/mahasiswi, dosen, ulama dan anak-angpudtgkaan Provinsi
Sumatera Selatan sudah siap melayani semua pemuystag ingin mencari

sebuah informasi yang mereka butuhik&venurut hasil observasi di badan

°Andi PratowoManajemen Perpustakaan Sekolah Profesiofébgyakarta: DIVA Press,
2003). h. 49

® Hasil observasi pada tanggal 30 April 2015 puki4B0-16.00 WIB di Badan Perpustakaan
Provinsi Sumatera Selatan



perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan masyarakagy ydatang ke
Perpustakaan sangat banyak, sehingga PerpustakamsnsP Sumatera
Selatan tidak pernah sepi oleh pemustaka baik gadgh menjadi anggota
atau yang belum menjadi anggota. Setiap pemustatalus memiliki
keinginan untuk mendapatkan pelayanan yang tertbaik pustakawan atau
staf perpustakaan sehingga yang menjadi kendata géap pustakawan
yang belum maksimal sehingga membuat pemustakasengidak nyaman
ketika berada di perpustakaan. dari pembahasaasdiagka saya tertarik
untuk mengambil judul tentang “ Kinerja Pelayanaim@ Pustakawan Pada
Layanan Referensi Terhadap Kepuasaan PemustakadinBPerpustakaan
Provinsi Sumatera Selatan”.
1.2 Rumusan masalah
Berdasarkan penelitian diatas maka dapat bebemssalah yang
perlu diperbaiki sebagai berikut ini:
1. Bagaimana pelaksanaan kinerja pelayanan prima kavsém pada
Layanan Referensi di Badan Perpustakaan Provimsatua Selatan ?
2. Faktor apa saja yang mendukung dan menghambaijipelayanan
prima pustakwan pada Layanan Referensi di BadampuB&kaan
Provinsi Sumatera Selatan) ?
1.3  Tujuan penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka penetitujukan

untuk mengetahui:



1.4

1. Untuk mengetahui pelaksaanan kinerja pelayananappostakawan
pada Layanan Referensi di Badan Perpustakaan BroS8umatera
Selatan.

2. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambaterje
pelayanan prima pustakawan pada Layanan ReferendBadan
Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan.

Manfaat penelitian

Manfaat yang didapat dari penelitian ini ialah:

1. Bagi penulis, dapat menambah wawasan penulis teautalalam
mengetahui kualitas pelayanan prima pada layanéereresi untuk
kepuasan pemustaka di Badan Perpustakaan Provimsit&a Selatan.

2. Secara praktis penelitian ini dapat memberikan emfgan tentang
pelayanan prima pada Layanan referensi untuk kepmagpemustaka
untuk menunjang kegiatan pelayanan yang baik diaBguerpustakaan
Provinsi Sumatera Selatan.

3. Sebagai bahan acuan bagi peneliti selanjutnya.

4. Sebagai bahan masukan bagi Perpustakaan Provinzat&a Selatan
dalam pelayanan yang diberikan oleh pustakawan kuttepuasan

pemustaka.



1.5 Tinjauan Pustaka

Djunaidi dan Mulkan Achmad dalam artikel yang begl

“Pemberdayaan pengguna dalam rangka pengembangamjuné&yanan

prima perpustakadnMetode yang dipakai ialah metode deskriftif ktedlf

yang menyatakan pemberdayaan pemustaka sangahgdetiperan untuk

menunjang program kegiatan dan pengembangan layapama

perpustakaan. Suatu pertanda layanan prima pekpastaadalah telah

memanfaatkan dan mengelolah IT dan menjadikan pekasebagai mitra

kerja.

Zul Akli dalam skripsinya yang berjuddtStrategi pemberdayaan

pustakawan dalam mewujudkan layanan prima di Pegkasri metode

yang dipakai ialah metode deskriftif kualitatif yamenyatakan dalam tulisan

ini akan dibahas secara detail kiat-kiat atau eiigtemberdayaan pustakawan

agar mereka mampu secara individual maupun kelompekaksanakan

tugas-tugas kepustakawanannya secara profesiomaldapat memberikan

layanan terbaik (prima) dalam memenuhi kebutuhanuséaka. Tulisan ini

juga membahas tentang unsur dan sistem layananhgang dipenuhi dalam

melakukan layanan prima, sesuai dengan standarbetaku. Di samping itu

’ Djunaidi Dan Mulkan Achmad Pemberdayaan Pengguna Dalam Rangka Pengembangan
Menuju Layanan Prima Perpustakdafrtikel (Yogyakarta: Jurusan limu Perpustakaa®l1@).h.1 X

Artikel Di Akses Pada Tanggal 18 November 2014
Http://Digilibunsri.Wordpress.Com/2010/03/04/Pendm@aan-Pengguna-Dalam-Rangka-
Pengembangan-Menuju-Layanan-Prima-PerpustakaanBpefaidi-Dan Mulkan-Achmad-Html.

Dari

8 Zul akli “ strategi pemberdayaan pustakawan dalam mewujudkgankn prima di
perpustakaah skripsi ini di akses pada tanggal 30 April 20%J&m 22.00 wib dari

pustakwan.PNRI.go.id/uploads/karya/pidato_ilmiath_aldli (final).pdf



dalam tulisan ini dibahas pula tentang tantangarg y@arus dihadapi oleh
pustakawan terutama perkembangan teknologi infeiryeng begitu pesat,
sehingga dengan demikian pustakawan tidak mudahedap berhasil dalam
memberikan layanan prima kepada pemustaka.

Maiyas Sandra Sari dan Elva Rahmah dafanrnal yang berjudul
" Strategi pelayanan prima di kantor perpustakaansigyr dan Dokumentasi
kabupaten Pesisir Selatametode yang dipakai ialah dengan menggunakan
metode deskriftif kualitatif yang menyatakan demrkijuga halnya dengan
Perpustakaan di Kantor Perpustakaan, Arsip, danubektasi Kabupaten
Pesisir Selatan, pelayanan prima sangat diperludtami mewujudkan
kepuasan pemustaka. Namun hal itu belum terlakdangan baik karena ada
beberapa hal yang menyebabkan layanan prima tidghklén dengan baik
seperti pustakawan yang tidak berlatar belakang perpustakaan, sehingga
mereka hanya mengetahui ilmu perpustakaan secasanuidak mendalam.
Selain itu, koleksi yang tidak diperbaharui menysam pemustaka tidak bisa
memperoleh informasi terkini. Berdasarkan permasadatujuan penulis ini
mendeskripsikan strategi pelayanan prima di KaR&rpustakaan, Arsip, dan

Dokumentasi Kabupaten Pesisir Selatan.

° Maiyas Sandra Sari Dan Elva Rahmah dalam jurrahgyberjudul “Strategi Pelayanan
Prima Di Kantor Perpustakaan, Arsip, Dan Dokumentagirnal (Universitas Negeri Padang : limu
Perpustakaan Dan Kearsipan, 2013). Di akses padmabh 2 Mei 2015 Pukul 20.30 WIB dari
Http://Ejournal.Unp.Ac.Id/Index.Php/lipk/Article/\éiw/2454




Nurul Wakhidah dalam makalanya yang berjudllayanan prima sebagai
faktor penting untuk menarik pengunjung perpustakamaetode yang dipakai ialah
metode deskriftif kualitatif yang menyatakan dengamikian setelah semua upaya
telah dilakukan dengan maksimal, maka perpustakesebut dapat tercermin
sebagai perpustakaan yang mempunyai layanan pi@ehingga layanan prima
perpustakaan dapat menarik pengujung dapat kenaggplike perpustakaan dalam
mencari informast’

Yuyu Yulia dalan artikelnya yang berjuduiiemenuhi harapan pengguna
tentang layanan prima perpustakaan melalui penenmagatandard Operation
Procedure (SOP) digitalmetode yang dipakai ialah dengan menggunakarrid&sk
kuantitatif yang menyatakan bahwa beberapa carg yhlakukan perpustakaan
untuk mendorong peningkatan mutu layahan.

Menurut pandangan peneliti tentang judul yangelitiit yaitu kaitan
pelayanan prima dan kepuasaan pemustaka salihgdaergan karena pelayanan
yang diberikan oleh pustakawan kepada pemustakdakkh dengan pelayanan
yang terbaik yang dimiliki oleh pustakawan agar pstaka merasa puas atas
pelayanan yang diberikan sehingga informasi yabgtdhkan telah sampai kepada
pemustaka.

Dari beberapa tulisan di atas belum ada yang rabkathtentang Kinerja

Pelayanan Prima Pustakawan pada Layanan Refeeeinadap kepuasaan pemustaka

19 Nurul Wakhidah ,”Layanan Prima sebagai factor penting untuk mengmégunjung
perpustakaan,Skripsi (fakultas ilmu perpustakaan,2013.h.7. Skrigiakses tanggal 18 November
2014 dari http://Nurulwee.blogspot.com/2013/07/Lrsasa-Prima-di-perpustakaan.html.

™ Yuyu Yulia “Memenuhi Harapan Pengguna Tentang Layanan Primeputakaan
Melaui Penerapan Standar Operation Procedure (Sigjtall ” Artikel Di Akses Pada Tanggal 4
Mei 2015 Pukul 21.00 Wib Dari
Www.Mobile.Repository.Ipb.Ac.ld/Handle/123456789733 #Sthash.Concgghq.Dpbs.




di Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selat@asaAlpenulis ingin membahas
penelitian ini bahwa perpustakaan Provinsi SumaBmiatan sebuah perpustakaan
yang besar dan harus mempunyai pelayanan yang .pfagustakaan harus
didukung dengan pelayanan terbaik, apabila pelaytaraebut tidak berjalan dengan
baik maka perpustakaan tersebut tidak dikatakgougtakaan yang dapat memenuhi
kepuasaan pemustaka. Sebuah pelayanan yang terkemik membuat pemustaka
merasa puas atas pelayanan yang diberikan olehnBRdapustakaan Provinsi
Sumatera Selatan dan membuat para pemustaka mag@saan berada di
perpustakaan tersebut.
1.6 Kerangka Teori

Menurut liyas, mengungkapkan bahwa kinerja adalahampilan
hasil karya personal baik kuaitatif maupun kuatifiteam suatu organisasi.

Menurut Kottler*mengatakan bahwa jasa/pelayanan merupakan suatu
kinerja penampilan, tidak terwujud, cepat hilarghith dapat dirasakan dari
pada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpexgiif dalam proses jasa
tersebut. Sedangkan Yoeti mengemukakan bahwa palaydu diberikan
kepada dua macam pelanggan, yaiternal customer(orang yang terlibat
dalam proses produksi produk dan jasa yang kitalkha¥ dan external
customer(mereka yang berada di luar organisasi yang mmaebarang atau

jasa dari pemberi pelayanan).

12 Jajang Burhanuditstudi Kinerja(Jakarta: Universitas Indonesia, 2010).h. 14
13 Kotler, Philip,Manajemen Pemasaran di Indonesia : Analisis, Pexanan,
Implementasi dan Pengendalia(Jakarta: Salemba Empat 2002). h. 156.



Menurut Lisda Rahayu, menjelaskan pelayanan pringupakan
suatu upaya organisasi yang bergerak di bidang yssak memberikan
layanan terbaik kepada pemakainya sebagai wujucdkgipan organisasi
kepada pemakai jasa perpustakaan dalam bentuk alayaersonal staf
perpustakaan terhadap pengguna perpustdkaan.

Menurut Herlina, menjelaskan Layanan perpustakaah pemberian
segala informasi kepada pemustaka perpustakaapatgmedia segala sarana
penelusuran informasi yang tersedia di perpustakgarg merujuk pada
keberadaan sebuah inform&si.

Menurut Soedjono Trimo, menjelaskan pelayanareiRaeti sebagai
pemberian bantuan secara langsung dan bersifabh I@ersonal oleh
perpustakaan kepada masyarakat yang dilayani yadgng mencari atau
membutuhkan informasi-informasi tertentu.

1.7  Metodologi Penelitian

Metodologi merupakan analisis teoritis mengenaitisuzara atau
metode. Sedangkan penelitian merupakan suatu paikgel yang sistematis
untuk meningkatkan sejumlah pengetahuan, juga ragarpsuatu usaha yang
sistematis dan terorganisasi untuk menyelidiki nadsatertentu yang
memerlukan jawaban. Metodologi penelitian membakassep teoretis

tentangberbagai metode, kelebihan, dan kelemaharyayay dalam karya

14| isda Rahayupelayanan bahan pustakh. 6.28
5 Herlina, Pembinaan dan Pengembangan Perpustaka@alembang: Noer Fikri
Offset,2013). h.118.



iimiah dilanjutkan dengan pemilihan metode yang udakan. Jadi
Metodologi penelitian ialah sekumpulan peraturaegi&tan, dan prosedur
yang digunakan oleh pelaku suatu disiplin ilmu.
Metodologi penelitian menggunakan peneliti sesuaitam kerja
penelitian dari awal penelitian sampai akhir peizali
1. Jenis Penelitian
Metodologi Penelitian kualitatif ialah Sebuah pidisepenelitian yang
menghasilkan data berupa kata-kata yang didapathdail pengamatan
manusia yang bersifat ilmu pengetahuan sosial. i Stadus tunggal,
adalah suatu strategi penelitian yang mengkajirae@aci atas suatu latar
atau satu orang subjek atau satu peristiwa tertentu
2. Sumber Data
Sumber data ialah sebuah subjek dimana data dipatoleh dari
wawancara/ kuersioner, sumber datanya respondang gang menjawab
pertanyaan dari peneliti), baik tertulis ataupwarhi. Sumber data yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu sumber daten@r dan sumber data
sekunder yang dijabarkan dibawah ini:
a).Data primet®
Data primer merupakan data yang diperoleh darinigpa
berupa hasil dari wawancara dengan sumber informasig

mengadakan penelitian secara langsung dengan meadggu alat

16 Saifuddin AnwarMetode Penelitian(Yogyakarta: Pustaka Belajar, 2011).h. 91



pengambilan data langsung pada subjek sebagai suimioemasi
yang dicari. Hal yang harus diteliti pada data Primalah Kinerja
pelayanan prima pustakawan.
b). Data sekunder
Data sekunder merupakan sebuah data yang di pedaleh
hasil Dokumentasi, wawancara, dan Studi Kasus Tasigg
3. Penentuan Informan
Menurut Lincoln dan Guba mengemukakan bahwa paaandampel
dalam penelitian kualitatif tidak didasarkan padehgungan statistik,
sampel yang dipilih berfungsi untuk mendapatkanormisi yang
maksimum buka untuk digeneralisasikan. Dalam merkant sampel pada
penelitian kualitatif menggunakan teknilon probabilitas,yaitu suatu
teknik pengambilan sampel yang tidak memberikanugre atau
kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggotdapiopatuk dipilih
menjadi sampel. Dalam penelitian kualitatif, tekp#&ngambilan sampel
yang disering digunakan adalapurposive samplingyakni teknik
pengambilan ampel dengan pertimbangan tertentu.

Pertimbangan yang digunakan adalah dengan méabeciri atau
karakteristik tertentu kepada sampel atau inform@teh karena itu
diberikan karakter pemustaka yang menjadi sampal a@hforman
penelitih adalah sebagai berikut ini:

1). Pemustaka yang berada di ruang Referensi



2). Pemustaka yang memanfaatkan koleksi Referensi
Dengan memperhatikan pertimbangan di atas junmitdtman dalam
penelitian ini sebanyak 15 informan. Terdiri daorhng Ketua kelompok
Pustakawan, 2 pustakawan layanan Referensi, dgerhRstaka layanan
Referensi yang berkunjung ke Badan Perpustakanir®ioBumatera
selatan sesuai dengan kriteria yang telah ditentuka
4. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang penulis ambil dalamejigan ini
sebagai berikut int’
a. Wawancara mendalam
Wawancara mendalam merupakan suatu wawancara
secara langsung dengan responden baik secaraularstr
maupun tidak terstruktur untuk mendapatkan gambaeata
informasi yang dibutuhkan sebagai data sekundera gun
mendukung data primer yang telah peneliti dapatkan
sebelumnya.
b. Observasi
Observasi merupakan serangkaian pengumpulan data
yang dilakukan secara langsung terhadap subyek aigek

penelitian melalui mata, telinga dan perasaan demgelihat

7 SugiyonoMetode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&[Bandung: Alfabeta,2011).h.
146



fakta-fakta fisik oleh dari objek yang diteliti damendapatkan
masukan dari pihak-pihak terkait dalam peneliti@n i
c. Dokumentasi dan Studi Kepustakawan

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data
dengan melihat dan mempelajari dokumen-dokumen atau
catatan yang berhubungan dengan pokok permasafahan.
Misalnya sejarah Perpustakaan Provinsi Sumaterate®el
keadaan pustakawan atau staf, serta sarana daargmas
penunjang fasilitas layanan Perpustakaan lainnya.

Studi kepustakaan bermaksud memperoleh data georiti
yang berhubungan dengan judul yang dipilih dengaanj
membaca literatur-literatur yang berhubungan dengan
persoalan-persoalan yang akan di teliti.

5. Lokasi Penelitian
Penelitian ini berlokasi di Badan perpustakaanviAsd Sumatera
Selatan di jalan Demang Lebar Daun No 47 palemB&ig7. Telp 0711

357175.URL: www.Banpustaka.con¥M: Banpustaka.

6. Analisis Data
Analisis data merupakan kegiatan setelah data skiruh atau

responden atau sumber data lain yang terkumpulligdhalata adalah

18 SugiyonoMetode Penelitian Pendidikan Kuantitatif Kualifa & D (Bandung:
Alfabeta, 2014).h. 317



teknik mendeskripsikan atau merangkum data mendg@unnanalisis
kualitatif yang mana data-data yang ditemukan dapa&mberikan
gambaran masalah yang telah dikemukakan. Menganaligata
merupakan proses pengelolahan data yang ada kemuyglieses
pengolahan yang ada maka hasilnya disimpulkan bepepilaian yang
mengarah pada predikat yang dimaksud berupa hasi ylinyatakan
dengan kualitas yang baik, cukup baik atau kuraami§ Hengan tujuan
penelitian.
Proses analisis data dilakukan 3 tahap:
a. Reduksi data
Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya yangydila
maka perlu dicatat secara teliti dan rinci. Mengetgpada hal-hal
yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang pentiy dicari
titik temunya dan membuang hal-hal yang tidak perlu
b. Penyajian data
Penyajian data ialah sekumpulan informasi yangisens yang
memberikan kemungkinan adanya penarikan kesimpwan
pengambilan tindakal.
c. Verifikasi data dan Menarik kesimpulan
Verifikasi adalah sebuah tinjauan ulang pada peagam

dilapangan dan hasil dari wawancara atau peninj&aarbali data

19 Sugiyono Metode Penelitian Pendidikan Kuantitatif Kualitaftf& D . h. 338-345



1.8

yang ada, data dapat dilihat dari laporan perpastakdari data
dapat diuji kebenaran dan kecocokannya yang meampeliditas
setelah itu baru ditarik sebuah kesimpulan.

Apabila setelah melakukan verifikasi data makaepig hendaklah
menanyakan kembali tentang wawancara yang tealkuBda, apabila
menurut Narasumber hasi wawancara tersebut beldich maka hendaklah
dilakukan wawancara selanjutnya sehingga baru Igeaeiti menarik
kesimpulan dari hasil wawancara kepada narasurakssiut
Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah mengetahui secara keseluruhatamd
penyampaian skripsi ini maka disusun suatu sisikengembahasan sebagai
berikut:

BAB | PENDAHULUAN : Berisi latar belakang mashlarumusan
masalah, batasan masalah, tujuan masalah, manémdlit@an, tinjauan
pustaka, kerangka teori, metode penelitian, defiroperasional dan
sistematika penulisan.

BAB Il LANDASAN TEORI : Bab ini berisikan tentangengertian
Layanan Perpustakaan, Layanan Prima, Layanan PRulai)anan Referensi,
Ciri-Ciri Layanan Prima, Dan Standar Pelayanan Brim

BAB Ill DESKRIPSI WILAYAH PENELITIAN : Bab ini beisi
tentang profil dan sejarah singkat berdirinya Pstgkaan, visi dan misi

Perpustakaan, tugas dan fungsi, stuktur organiBasgpustakaan, kondisi



Perpustakaan, fasilitas sarana dan prasara Pdepastadan pengelolah
Perpustakaan.

BAB IV HASIL PENELITIAN : Bab ini membahas tentgrpersoalan
pokok yang dikaji yaitu kualitas pelayanan primalgd.ayanan Referensi
untuk kepuasaan pemustaka (studi kasus LayananreRsfedi Badan
Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan).

BAB V PENUTUP : Bab ini membahas tentang kesirapudan saran.



BAB Il
LANDASAN TEORI
2.1 Perpustakaan Umum

Perpustakaan umum adalah lembaga layanan infordeasi bahan
bacaan kepada masyarakat umum yang tidak membetigkaan, golongan,
lapangan pekerjaan, dan lain-lain yang akan meradgamdan yang menjadi
sasaran layanan perpustakaan. Menurut SulistyokBasenjelaskan bahwa
yang dimaksud dengan perpustakaan umum yang diggleakan oleh dana
umum dan tujuan melayani umufiRerpustakaan keliling merupakan
perpuasaan layanarekistengi dari perpustakaan umum kabupaten/kota.
Perpustakaan tersebut memberikan layanan dengamesargunjungi tempat
tinggal atau kegiatan masyarakat, dengan jadwtdnier dan bekerja sama
dengan masyarakat dan swasta.

Penyediaan dana perpustakaan umum juga berasamndayarakat,
antara lain swadana, sumbangan donator, dan ateandg@aran pendapat dan
belanja Daerah (APBD) yang berasal dari masyasarti pajak yang harus
dikembalikan kepada masyarakat dalam bentuk layanarm. Perpustakaan
umum didirikan untuk kepentingan masyarakat, mal&ogor dalam
menyakatakan ide pembangunan, pemeliharaan, peagear dan

pemanfaatannya menjadi tanggung jawab dan penieidatrah setempat.

%0 Bastiano SudarsanBembinaan Minat Baca: Undan@ Tanggerang Selatan: Universitas
Terbuka, 2013). h. 1.20



Menurut Unesco Public Library Manifesfoperpustakaan umum
dinyatakan sebagai berikat:

“The public library is the local center of inforrtian, making all kinds of
knowledge and information readily available to tbhsers .... The public
library, the local gateway to knowledge, providesbasic condition for
lifelong learning, independent decision-making andture development of
the individual and social group”.

Artinya:

“Masyarakat adalah pusat lokal informasi, membuagmsia jenis
pengetahuan dan informasi yang tersedia untuk pg@nggunanya.
Perpustakaan umum, maupun lokal untuk pengetahmagediakan kondisi
dasar untuk belajar sepanjang hanyat, pengambilaepukusan independen
dan pengembangan budaya kelompok individu dan Bocia

Dapat disimpulkan dari kutipan di atas, menurut gbiién sebuah
perpustakaan umum melayani masyarakat umum yandootahkkan sebuah
pengetahuan yang mendasar sehingga dengan dibgatulsebuah
perpustakaan umum yang dibuka untuk umum tidak rmaimmmasyarakat
umum kecewa dalam hal mencari informasi dan meminea¢ka bangga aka
nada sumber pengetahuan informasi yang dibuka umgkeka dan
masyarakat umum juga tidak merasa kehilangan irdsrnang mereka
butuhkan.

2.1.1 Tugas Perpustakaan Umum
Sebuah perpustakaan memiliki tugas masing-masingy \saling
berhubungan langsung dengan pemustaka. Disini dikaathas tentang

tugas dari perpustakaan umum adalah sebagai herikut

! Sutarno NSManajemen Perpustakaan: Suatu pendekatan Préktikarta: Sagung Seto,
2006).h. 38



a. Seperti yang telah diuraikan tugas dari perpustalkga pun jenisnya
yaitu menyediakan, mengelolah, memelihara, dan m@&glnakan
koleksi bahan pustaka, menyediakan sarana pemanyatadan
melayani masyarakat pengguna yang membutuhkanmagir dan
bacaan.

b. Perpustakaan umum bertugas menumbuhkan apresiagayadu
masyarakat sekitarnya dengan cara menyelenggargkaneran
budaya, ceramah, pemutaran film, dan penyediaaornmafsi yang
dapat meningkatkan keikutsertaan dan apresiasi arasyt terhadap
segala bentuk seni budaya.

2.1.2 Fungsi dari perpustakaan umunf?
Adapun fungsi dari perpustakaan umum ia&dagai berikut ini:

a. Pengkajian kebutuhan pemakai dalam hal informasibddéan bacaan

b. Penyediaan bahan pustaka yang diperkirakan di@erlukelalui
pembelian, langganan, tukar menukar, dan lain-lain.

c. Pengelolahan dan penyiapan setiap bahan pustaka.

d. Penyimpanan dan pemeliharaan koleksi.

e. Pendayagunaan koleksi.

f. Pemberian layanan kepada warga masyarakat, baig ymatang
langsung di perpustakaan maupun yang menggunaki@pone

faksimile dan lain-lain.

%2 Bastiano SudarsanBembinaan Minat baca: Undang.1.21.



g. Permasyarakatan perpustakaan.

h. Pengkajian dan pengembangan semua aspek kepustakawa

I. Pelaksanaan koordinasi dengan pihak pemerintalallagrkoh-tokoh
masyarakat, dan mitra kerja lainnya.

j. Menjalin kerja sama dengan perpustakaan lain dalkamgka
pemanfataan bersama koleksi sarana atau prasarana.

k. Pengelolahan dan ketatausahaan perpustakaan

2.1.3 Tujuan dari Perpustakaan Umum

Menurut Herlina?*Tujuan dari perpustakaan umum ialah memberikan

kesempatan bagi umum untuk membaca bahan pustad@ayediakan

informasi yang cepat, tepat dan murah, membantgavarengembangkan

kemapuan yang dimiliki. Yang termasuk dalam peigkesin umum adalah

perpustakaan wilaya atau perpustakaan daerah oharfiaprovinsi sampai

ke desa. Katagori dari perpustakaan umum ialahgsebarikut ini:

a. Perpustakaan diselenggarakan oleh pemerintah gipkabupaten dan
kota, termasuk perpustakaan keliling.

b. Perpustakaan desa/kelurahan.

c. Perpustakaan yang diselenggarakan oleh lembagagavathsyarakat,
lembaga-lembaga keagamaan.

d. Taman baca, rumah baca, pondok baca dan sebag&aiayang

diselenggarakan oleh individu atau perorangan.

% Herlina,llmu Perpustakaan Dan informa@Palembang: IAIN Raden Fatah, 2010). h.25.



2.2 Kinerja Pustakawan

Tuntutan peningkatan kualitas kinerja pustakawaddsarkan sistem
karier dan prestasi kerja dengan prinsip memberngdenghargaan dan sanksi
telah diamanatkan dalam Undang-Undang Republik Indonékianor 43
Tahun 1999 tentang Pokok-pokok kepegawaian, dan Kketentuan
pelaksanaannya diatur dalakeputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Nomor: 132/KEP/M.PAN/12/2002 tentang jabatan fungsional
pustakawan dan angk&reditnya. Tuntutan tersebut diharapkan akan
menghasilkan pustakawan yahgrkualitas, profesional, bertanggung jawab,
jujur dan lebih mampu dalam pemberian pelayanatkpubengan kata lain,
setiap PegawaNegeri Sipil (PNS) yang menyandang jabatan fungdion
pustakawan, diharapkade depan adalah pustakawan yang lebih profesional
dalam melaksanakan tugasnysehingga dapat mewujudkan kinerja yang
berkualitas sebagaimana diharapkan.

Kinerja dapat pula diartikan sebegai hasil kerjagyaimiliki baik
seseorang maupun kelompok secara kualitas danitasapang dapat dicapai
dalam melaksanakan tugas sesuai dengan tangguabgrgsu Deskripsi dari
kinerja menyangkut tiga komponen, yaitu : tujugkyran dan penilaiaan. Jadi
kinerja pustakawan dapat diterjemahkan pula seb#geil kerja dari

pustakawan dan penilaian kerja tersebut apakahhsedeapai sesuai tujuan

** Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahurd1@8tang Pokok-pokok
kepegawaian, dan ketentuan pelaksanaannya didtaum H&2putusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomot:32/KEP/M.PAN/12/2002.



dalam melaksanakan tugas sesuai tannggung jawalingmas masing
pustakawan.
2.2.1 Dimensi dalam Kinerja Pustakawan
Dimensi dalam kinerja pustakawan terdiri dari bgehamacam
dimensi diantara lain sebagai berikut ini:
1. Dimensi Fisiologi
Manusia akan bekerja dengan baikbila bekerja ddeadaan
konfigurasi operasional, yakni bekerja dengan lgabaagam tugas
dan ritme kecepatan yang sesuai dengan keaddamyfsi
2. Dimensi psikologis
Dalam hubungan ini bekerja merupakan ungkapan tagian
seseorang yang memperoleh kepuasaan dari pekeajaakgn
menampilkan kinerja yang lebih baik dari pada mergkng tidak
menyenangi pekerjaannya.
3. Dimensi sosial
Bekerja dapat di pandang sebagai sesuatu ungkajmamdan
sosial diantara sesama pustakawan. Situasi yangyeababkan
perpecahan diantara sesama pustakawan dapat miesnirkmerja
pustakawan baik individu maupun secara kelompok.
4. Dimensi ekonomi
Bekerja adalah kehidupan bagi pustakawan. Imbjakayang

tidak sepadan dapat menghambat atau memacu pwstakantuk



berprestasi tergantung bagaimana pustakawan meg@ingtasalah
tersebut.
5. Dimensi keseimbangan
Dalam hubungan keseimbangan antara apa yangaepeli
pekerjaan dengan kebutuhan hidup akan memacusgsamatuk
berusaha lebih giat guna mencapai keseimbangan satiaaliknya.
Dimensi ini juga disebut sebagai juga sebagai dénéekuasaan
pekerjaan karena keseimbangan dapat menimbulkanflikkyang
dapat menurunkan kinerfa.
2.2.2 Bentuk-Bentuk Kinerja Pustakawarii®
Bentuk-bentuk kinerja Pustakawan sebagai berikut in
A. Kinerja Organisasi
Dalam kenyataan yang ideal yang direncanakan datgamnisasi
selalu tidak tercapai sepenuhnya. Paling tidak KRofautama yang
mempengaruhi kinerja organisasi yaitu factor iraérdan eksternal.
Faktor internal antara lain : kinerja proses damela pegawai tidak
sesuai yang diharapkan, kebijakan (peraturan) loiami pemerintah
yang tidak menguntungkan organisasi dan kalah kfdad persaingan

dan lain-lain.

*  Jajang BurhanudirStudi Kinerja(Jakarta: Universitas Indonesia, 2010). h. 15

% Jajang burhanudigtudi Kinerja. h. 17



B. Kinerja Proses
Kinerja proses adalah sumber daya manusia, sdiahka

maupun desain proses. Seluruh proses akan bedatagan baik bila
ada manusia yang menggerakannya. Dengan kataualitads manusia
sangat menentukan kinerja proses, walaupun haausl@dingan dari
factor-faktor yang lainnya namun itu bukanlah reethy dominan.

C. Kinerja Pegawai
Kinerja atau performance bearti hasil kerja seseprpustakawan
dalam sebuah proses manajemen atau departemea kesaturuhan.
Hasil kerja tersebut dapat di tujukan buktinya seéankrit dan dapat
pula dapat diukur atau dibandingkan dengan starydag telah
ditentukan. Beberapa persyaratan standar untuk ukendsesuksesan
kinerja pustakawan sebagai berikut:
1. Standar kinerja harus relevan dengan individu dgarosasi
2. Standar kinerja haruslah stabil dan dapat diandalka
3. Standar kinerja haruslah membedakan antara pelkzdsan

pekerjaan dan hasil yang dicapai.

4. Standar kinerja harus dinyatakan dalam angka.
5. Standar kinerja haruslah dipahami oleh pemustaka

6. Standar kinerja haruslah memberikan penafsirangaing



2.3 Layanan Prima
Konsep pelayanan prima bagi pustakwan sebenaroganbhal yang
baru. Mereka yang bekerja di perpustakaan, sejalka relah ditekankan
tentang orientasi jasa perpustakaan kepada kepantirmatau kepuasaan
pemustaka. Bahkan jajaran pemimpin perpustakaangserengungkapkan
kepada anggotanya bahwa hakikat pelayanan adafahilbeeletakkan diri
sendiri satu tingkat di bawah yang dilayani tanpaub kehilangan harga diri.
Menurut pendapddE Vreyedi atasAB Susantanenyebutkan 4 unsur
utama layanan prima sebagai berikut’ini:

a. Dapat diandalkan, artinya dapat dipercaya, tediti Konsisten.

b. Responsive, berarti tanggap terhadap kebutuhan kaeresa dan cepat
dalam pelayanan.

c. Menyakinkan, berarti yakin atas pelayanan yandntditerapkan.

d. Empati, termasuk kemampuan untuk merasakan keaaasional orang
lain, merasa simpatik dan mencoba menyelesaikanalarasdan
mengambil perpesktif (objek yang bisa dilihat otefita) orang lain.

Ada beberapa pengertian tentang layanan prima ydinraikan
sebagai berikut irfi®

a. Layanan prima adalah pelayanan yang sangat baiknésampaui harapan

pemustaka. Pemustaka memiliki harapan yang seded@nsementara di

%’ Blasius SudarsonoAntologi Kepustakawan Indonesjdakarta: ikatan Pustakwan
Indonesia, 2006).h. 138
*® Nina RahmayantyManajemen Pelayanan prin{¥ogyakarta: Graha iimu, 2013).h. 17.



hatinya yang bersifat biasa dengan standar yangrugang banyak di
berikan oleh pustakawan atau staf perpustakaan maemoyata adanya
pelayanan ekstra yang tidak diduga dan merupakaprisel dari
pelayanan perpustakaan.

b. Layanan prima adalah pelayanan yang memiliki ckinas kualitas
(Quality nicg cirri khas kualitas yang baik meliputi kemudahan,
kecepatan, ketepatan, kehandalan, darphatydari petugas pelayanan
dalam pemberian dan penyampaian pelayanan kepadasfaka yang
berkesan kuat yang dapat langsung dirasakan pekaustaktu itu dan
saat itu juga.

c. Layanan prima adalah pelayanan dengan standatdsigkng tinggi dan
selalu mengikuti perkembangan kebutuhan pemustatkapssaat, secara
konsisten dan akurat (handal).

d. Layanan prima adalah pelayanan yang memenuhi Kedutypraktis
(practical needsdan kebutuhan emosion&nfotional needspemustaka.
Kebutuhan praktis meliputi nilai yang dirasakan giam bentuk berwujud
fisik (tangible dan kebutuhan emosional yang dirasakan kepaitéofis
pemustaka.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa PRealdkatnya layanan
prima adalah suatu upaya organisasi yang bergerabiddng jasa untuk
memberikan layanan terbaik kepada pemustaka sehbagjaid kepedulian

organisasi kepada pemakai jasa. Dalam kaitannygagilayanan perpustakaan



maka layanan prima adalah suatu bentuk layanaronarstaf perpustakaan
terhadap pemakai perpustakaan.
2.3.1 Tujuan Pelayanan prima
Tujuan dari pelayanan prima ialah dapat memberikaa puas dan
kepercayaan pada pemustaka. Dalam pelaksanaanggapah prima
merupakan pelayanan yang sangat baik dan melarhpeapan pemustaka
dan pelayanan yang memiliki ciri khas kualit@gélity Nicg. Tujuan dari
pelayanan prima tersebut tetap menjaga dan mei@mahtenanck agar
pemustaka merasa diperhatikan dan dipentingkanlaségautuhan atau
keinginannya, serta upaya mempertahankan pemusigdea tetap loyal
untuk datang ke perpustaka&n.
Bentuk-bentuk pelayanan prima yang baik sebagéilieni:
a. Kecepatan, pemustaka sangat menginginkan pelaygsag serba
cepat dan tidak memakan waktu yang lama.
b. keramahan, untuk menciptakan kerjasama yang bailanmahan
merupakan kunci keberhasilan suatu pelayanan.
c. Ketepatan, pelayanan yang cepat harus disertanderejepatan sesuai

dengan keinginan pemustaka.

** Lisda RahayuPelayanan Bahan Pustakh. 6.26
** Nina RahmayantyManajemen Pelayanan Prima.12



d. kenyamanan, suasana yang nyaman sangat berpengkiaim
membangun kinerja pustakawan atau staf serta npeargpemustaka
yang loyal (setia).

Dari bentuk-bentuk pelayanan prima di atas dapga di jelaskan
makna dari pelayanan prima yang di uraikan seldagyéiut ini:
1. Menempatkan dan membuat pemustaka merasa penting.
2. Melayani pemustaka dengan ramah,cepat dan tepat.
3. Mengedepankan dan mengutamakan kepentingan perustak
4. Menempatkan pemustaka sebagai mitra.
5. Memberikan dan menghasilkan kepuasaan pemustaka.
2.3.2 Manfaat Pelayanan Prima
Beberapa manfaat yang dapat diperoleh perpustakaaam
melaksanakan pelayanan prima yaitu :

a. Meningkatkan citra perpustakaan

Berawal dari tingkat persaingan yang semakin tajaantara para
pesaing. Maka perpustakaan harus meningkatkan grelayterhadap
pemustaka dengan cara mengadakan pendidikan mérnpeaganan
prima.

b. Merupakan promosi bagi perpustakaan

Dengan memberikan pelayanan prima kepadapemustaka

merasa terpuaskan kebutuhannya, maka pemustakavederitakan



kepada orang lain. Penyampaian informasi itu mempapromosi
gratis bagi perpustakaan.
c. Menciptakan kesan pertama yang baik
Apabila kita terbiasa dengan pelayanan prima yatagberikan
pada setiap pemustaka, terutama calon pemustakanagadapatkan
kesan pertama yang lebih mendalam, karena pelaygang kita
berikan sesuai dengan kebutuhan yang dinginkan.
d. Meningkatkan daya saing perpustakaan
Semakin tajamnya persaingan, biasanya perpustdiebomba-
lomba memberikan hadiah. Ada pemustaka yang sermmmgan
hadiah, tetapi tidak semua pemustaka akan tedankan hal itu. Ada
pemustaka yang akan lebih senang lagi apabila metepepelayanan
yang prima.
Ada juga manfaat Layanan prima menurut Sri Jusébagai
berikut ini?*
1. Bagi pustakawan
a. Semakin percaya diri
b. Ada kebanggan, kepuasaan pribadi
c. Menambah ketenaga kerja
d. Menumbuhkan semangat kerja

e. Pintu karier terbuka

31 Sri JunitaStandar Layanan Prima Perpustakadm?.



f. Kesejaahteraan meningkat karena mendapat bonuentiins
kenaikan gaji atau upah.
2. Bagi pemustaka
a. Kebutuhan terpenuhi
b. Mendapatkan kepuasaan yang lebih baik
c. Merasa dihargai atau diperhatikan kepentingannya
d. Merasa mendapatkan layanan yang professional.
3. Bagi organisasi
a. Citra organisasi semakin menigkat
b. Citra pegawai semakin lebih professional
c. Sebagai mitra kerja (bisnis) yang saling mengurkang
d. Eksistensi organisasi semakin mantap
e. Memiliki peluang untuk berkembang pesat
f. Memiliki daya saing berkompetisi
g. Pendapatan organisasi meningkat.
2.3.3 Unsur-unsur yang menjadi dasar Layanan prima
Menurut Luthfi P ada 6 unsur dasar layanan prietzagai berikut
ini: %
a. Ability (kemampuan) petugas layanan memiliki pengetahusamg y

didasarkan pada tingkat pendidikan dan pelatiremeritu yang

32 gri JunitaStandar Pelayanan Prima Perpustakaan?2



2.3.4

disyaratkan dalam jabatan (kemampuan sesuai bid&aga,
komunikasi efektif, motivasi dan hubungan masyajaka

b. Attitude (sikap) petugas layanan dituntut adanya keramalaftan
yang standar dalam melayani, sabar dan santurk édais bertutur
kepada pemustaka.

c. Appearancgpenampilan) personal dan fisik sebagaimana laydina
depan memerlukan persyaratan seperti: wajah menadvealan tegap,
tutur bahasa menarik, familiar dalam perilaku pgacdiri dan busana
menarik.

d. Attention perhatian) petugas layanan memiliki kepedulian pada
kebutuhan pemustaka serta dapat memahami saran kdak
pemustaka.

e. Action tindakan) terhadap kegiatan nyata yang harus ddikwaalam

pelayanan pada pemustaka.

f. Accountability (tanggung jawab) petugas layanan memiliki sikap

keberpihakan pada pemustaka dan berusaha memiaméakrugian
dan ketidakpuasaan pemustaka.
Faktor-Faktor yang mempengaruhi kualitas Layanan Pima
Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanam®&rsebagai

berikut ini:



a. Faktor kesadaran
Faktor ini berfokus pada individu yang melakukaratautugas
atau pekerjaan. Proses tumbuhnya kesadaran begsstta setiap
orang baik dalam hal kecepatan maupun kualitagaméung pada
kemampuan berpikir, Penggunaan perasaan, Pertimbardan
Pengambilan keputusan setiap individu.
b. Faktor Aturan
Faktor seperti ini biasanya berisi tentang atulbaasanya
memuat hal-hal yang mengikat dan merupakan pato#talam
menyelesaikan suatu pekerjaan, aturan yang memai# kerja
normatif yang harus ditempuh oleh suatu organistsi individu, dan
aturan petugas pelaksaan yang terlibat langsungademturan itu
haruslah memahami lebih dulu maksud dan tujuan.
c. Faktor Organisasi
Sasaran pelayanan ditujukan kepada manusia yangpunyai
watak dari kehendak yang multi komplek, maka orggsii pelayanan
lebih banyak ditekankan pada peraturan dan mekanisena yang
harus mampu menghasilkan pelayanan yang memadsir Uperilaku
organisasi dalam hal ini pustakawanan, struktun dagkungan

menentukan pelayanan yang berlangsung di perpastaka



2.4

d. Faktor keterampilan dan kemampuan
Kualitas pelayanan sangat dipengaruhi oleh laslit
kemampuan dan keterampilan individu dalam melay@@mgguna.
Kemampuan berhubungan dengan kondisi psikologindabekerja.
Aspek mental, Kepribadian dan sikap memberikan rkougi besar
pada kemampuan. Keterampilan lebih berorientasa gaehguasaan
suatu teknik praktis yang sangat berhubungan dengagkat
pekerjaar’®
e. Faktor Sarana Pelayanan
Bahwa kualitas pelayanan yang tinggi harus didgksarana

pelayanan yang lengkap sehingga pelayanan menjaditifedan
efesien. Sarana berfungsi untuk memudahkan pelayanemberikan
kecepatan pelayanan yang lebih tinggi, menciptateakuratan dan
kehandalan, serta kejelasan informasi yang dapabghasilkan
efesiensi dan efektivitas pelayanan.

Layanan Referensi
Kata referens merupakan asal kata dari bahasaisngang berateo

refer (dalam bentuk kata kerja) yang berarti menunj@u aherujuk kepada

sesuatu, yaitu informasi. informasi tersebut dimdkpada umumnya dapat

berupa orang, benda, alat, dan alamat. Menurutj@wedrimo pelayanan

referensi sebagai pemberian bantuan secara langdangbersifat lebih

¥ Lisda RahayuPelayanan Bahan Pustakh, 6.28



personal oleh perpustakaan kepada masyarakat yaygrdnya yang sedang
mencari atau mebutuhkan informasi-informasi tettent

Layanan referensi adalah layanan yang hanya dapaikén terbatas di
perpustakaan. Hal ini dilakukan karena beberapgingengan, misalnya
keterbatan koleksi. menurut isi dan sifat hanyaacibpada bagian tertentu,
tidak semua isinya (dari halaman depan sampai tenaghir), pertimbangan
keselamatan dan keutuhan koleksi, dan untuk kepgniorang banyak, serta
penelitian. Layanan rujukan ini meruakan kegiataemperikan informasi
kepada pengguna perpustakaan dalam bentuk cepaieatderian bimbingan
pemakaian sumber rujukah.

Dua hal terpenting yang harus ada pada bagiarerefiesebagai berikut:
1. Adanya koleksi buku-buku referensi yang bermutu mi@amadai
2. Pengetahuan dan pengalaman para tenaga/pustakeldamanh referensi.

Dari beberapa pengertian di atas, kita dapat nteliahwa layanan
referensi ternyata sangat beragam dan komprehéwsih tetapi dari uraian
tersebut di atas secara umum dapat dikatakan biayanan referensi adalah
layanan yang berkaitan dengan bantuan pustakwaadkepemakai baik
secara langsung maupun tidak langsung dalam memcBmimasi dan

memanfaatakan perpustakaan secara efektif.

2.4.1 Unsur-Unsur Layanan Referensi

3 Sutarno NSManajemen perpustakaah.94



Adapun Unsur-unsur Layanan Referensi dapat diunaikabagai
berikut?°
1. Pustakawan
a. Pustakawan yang cakap dan memiliki pengetahuan uiysmy
cukup luas
b. Bersikap ramah dan berkebiasaan tekun, cermatgetian.
c. Terbuka dan selalu siap memberikan bantuan kepadapgemakai
perpustakaan.
d. Mengetahui berbagai jenis bahan pustaka yang tekmdalam
koleksi referensi dan mengetahui cara penggunanya.
e. Mampu memberikan petunjuk praktis kepada para pgogg
dalam memilih dan menggunakan koleksi referensi.
2. Pembaca/pengunjung perpustakaan
Pembaca dan pengunjung perpustakaan yang mengajuka
pertanyaan kepada pustakawan referensi, pertarygagndiajukan ada
dua jenis sebagai berikut ini:
1. Langsung bisa dijawab.
2. Tidak langsung dijawab/dijawab dengan menggunakalekki
rujukan.
3. Koleks rujukan: almanak, buku pegangam#nual.handbogk buku

tahunan yeardbook/annug) Direktori, Eksiklopedi, Kamus, Sumber

* Foto copy Sifat Dan Jenis Koleksi Referensi



Biografi, Sumber Geografi, Bibliografi, Indeks, Akek, Terbitan

Berseri.

2.4.2 Tujuan Layanan Referensi/Rujukan

Tujuan layanan referensi dapat dibaca dibawah ini:
Memungkinkan pemakai perpustakaan menemukan ingraengan
cara cepat dan tepat.

Memungkinkan pemakai perpustakaan melakukan peairalus
literature dengan pilihan yang lebih luas.
Memungkinkan pemakaian perpustakaan menggunakakdtoljukan

dengan tepat guna.

2.4.3 Fungsi Layanan Referensi

Fungsi layanan referensi pada suatu perpustakaagat beragam,

tergantung dari jenis perpustakaan, visi dan mespypstakaan. Secara

umum fungsi layanan refernsi dapat diuraikan seldaayeut:

a.

Membantu pustakawan dalam mengorganisasikan dananiatakan
koleksi referensi secara aktif.

Meningkatkan peran pustakawan referens sebagalsapgsialis pada
bidang disiplin ilmu.

Meningkatkan kualitas layanan yang akhirnya déeapengaruh pada
imageperpustakaan dan kualitas pustakawan referens.

Memberikan kemudahan dan kenyamanan kepada parakpem

informasi dalam melakukan penelusuran informasi.
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Layanan referensi lebih dititik beratkan pada yetean individu agar
para pemakai perpustakaan mampu mendayagunakaneissamber
informasi referens secara mandiri. Tujuan dari keivaan ini adalah
untuk memperlancar tugas-tugas kepustakawan sehiggn menghemat
tenaga dan waktu bagi pustakwan. Dalam hal initgkasvan dapat
membantu menyeleksi dan memilih sumber informa®reas yang tepat
dan membimbing pemakai daam menggunakan sumbema$b tersebut.
untuk selanjutnya pemakai akan lebih mandiri dateencari informast®
Aspek-Aspek Layanan Rujukan/Referensi

Aspek-aspek layanan Rujukan / Referensi dapat idamasebagai
berikut ini:
a. Petuga¥
Tugas layanan rujukan ini cukup berat maka dipariupetugas
rujukan yang cakap, cekatan dan memiliki kriteebagai berikut:
1. Mempunyai pengetahuan umum yang luas
2. Mengetahui jenis koleksi rujukan
3. Mempunyai pengetahuan yang dalam tentang sumbermasbi
yang dapat digunakan, khususnya perlu memiliki peatgian yang

baik tentang kejadian Mukhtahir.

% Lisda Rahayu, Pelayanan Bahan Pustaka. h. 3.7
> Ahmadadus kurniawan. Blogsport.com/ 2013/p@hgertian-tugas-fungsi layandumi|?



4. Mengetahui bahan pustaka yang sudah menjadi koleksi
perpustakannya.
5. Mempunyai kemampuan yang baik dalam berkomunikasi.
b. Koleksi
Semua koleksi perpustakaan menyediakan ruangasu&hyang
terpisah lain dapat digunakan oleh petugas layalataam memberikan
informasi yang dibutuhkan pemakai perpustakaan.
c. Sarana dan Prasarana
Sebaiknya perpustakaan menyediakan ruangan khysung
terpisah dari ruangan lainnya untuk layanan rujukan
d. Pemakai
Latar belakang pendidikan dan pekerjaan pemakguptakaan
(user profilg perlu diketahui untuk mendapatkan gambaran kdilauntu
informasi dan kesanggupan mereka dalam memakaiesumjokan.
e. Pertanyaan Rujukan
Pertanyaan rujukan dapat dikelompokan menjadidita:
1. Pertanyaan dengan spesifikasi yang jelas, yakas jelpa yang
diinginkan.
2. Pertanyaan yang tidak jelas spesifikasinya sehirmggaerlukan
indentifikasi dengan melakukan wawancagdgrence interviejv

2.4.5 Jenis Koleksi Referensi



Yang termasuk dalam jenis koleksi referensi setaeyikut ini=®

a. Kamus merupakan bahan rujukan berisi kata-kata rtdisearti
(maknanya) dan disusun berdasarkan abjad, kadategigadilengkapi
dengan pengejaan, suku kata, asal kagimoflog), persamaan
(sinonin), lawan kata gntonin), dan pemustakaannya dalam kalimat
(sintaksis.

b. Ensiklopedi merupakan bahan rujukan yang berisiaoraingkas
tentang berbagaitofik atau subjek yang umumnya sdisusecara
alfabetis, kadang-kadang disertai deskripsi, d&fidan informasi
bibliografis.

c. Direktori merupakan berisi nama-nama perorangadamalembaga,
organisasi atau asosiasi yang disusun secara tdfaten dilenkapi
dengan informasi seperti alamat, tahun pendiriagktip kegiatan dan
data penting lainnya.

d. Biografi merupakan riwayat hidup tokoh-tokoh atawvarm-orang
terkemuka dari berbagai kalangan dilengkapi dataimnya kota dan
tanggal lahir, tahun meninggal, pendidikan, profésirya tulis, dan
lain-lain.

e. Indeks merupakan daftar karya tulis berupa artikejalah, makala,
laporan dan lain-lain dalam satu atau beberapa ngiddmu

pengetahuan yang disusun secara sistematis daetsfa

% Herlina, Pembinaan dan pengembangan perpustakaan. h. 114



f. Abstrak merupakan perluasaan dari indeks dan menmimgkasan isi

atau sari karangan dari berbagai macam karyaytatig diindeksan.

BAB Il
DESKRIPSI WILAYAH PENELITIAN

3.1. Sejarah Badan Perpustakaan Provinsi Sumater&elatan



Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan ¢giaiggkat dengan
BANPUSTAKA Provinsi Sumatera Selatan adalah instanertikal
Perpustakaan Nasional Republik Indonesia yang bedadbu Kota Provinsi.
Badan ini dibentuk berdasarkan Peraturan DaeratirRioSumatera Selatan
No.7 tahun 2001 tanggal 31 Mei 2001 tentang Pearbakas Peraturan Daerah
No.12 tahun 2000 tentang Susunan Organisasi Lemibagais Pemerintah
Provinsi Sumatera Selatan.

Adapun lokasi Badan Perpustakaan Provinsi Sumassiatan pada
awalnya berlokasi di jalan Kebun Duku 24 llir Pabamg. Kemudian pindah di
jalan POM IX Taman Budaya Sriwijaya Palembang, dajak tahun 1989
sampai sekarang pindah ke jalan Demang Lebar DautiZNPalemban®.

Riwayat berdirinya Badan Perpustakaan Provinsi $emaaSelatan
sebelum era Otonomi Daerah merupakan bagian dapugtakaan Nasional
Republik Indonesia adalah sebagai berikut: Padantdl®56 atas dasar SK
MENDIKBUD RI No. 29103 Tahun 1956 didirikan Perpaishan Negara, pada
tahun 1978 atas dasar SK MENDIKBUD RI No. 095/08%erpustakaan
Negara berubah menjadi Perpustakaan Wilayah Depdilvovinsi Sumatera
Selatan, pada tahun 1980, berdasarkan SK MENDIKBN® 0164/1980
didirikan Perpustakaan Nasional RI di Jakarta yaagada di bawah jajaran

Depdikbud, pada tahun 1997, berdasarkan KeppreSWdahun 1997 Struktur

2015.

39 Sumber dari Badan Perpustakaan Provinsi Sumagdatan yang diambil pada bulan Juli



Organisasi Perpustakaan Nasional Rl dikembangkalolisya menjadi Eselon
1 dengan penambahan struktur organisasi.

Perpustakaan Daerah menjadi Eselon I, pada tab00 Keppres No.
50 Tahun 1997 diperbaharui dengan adanya Keppres6Rorahun 2000,
kemudian dengan adanya Peraturan Daerah Provimsat8rta Selatan No. 7
Tahun 2001 tanggal 31 Mei 2001 sebagaimana tentapada bab XI C pasal
40 D lampiran XI C (lembaga daerah tahun 2001 N), Perpustakaan
Nasional Provinsi Sumatera Selatan berubah merBadian Perpustakaan
Daerah Provinsi Sumatera Selatan atas dasar SKr@ub8umatera Selatan
No. 215 Tahun 2001, dan pada tahun 2007 atas Basaturan Daerah No. 9
Tahun 2008 maka menjadi Badan Perpustakaan ProSunsiatera Selatan,
sedangkan untuk pelaksanaan tugas pokok dan fumgsgacu pada Pergub
No. 40 Tahun 2008’

Dengan riwayat berdiri Badan Perpustakaan sebetarmtenomi Daerah
diatas maka dapat dijelaskan juga sususunan kepenamyang dapat diihat
dibawah ini. Seiring 10 (sepuluh) tahun berdiringadan Perpustakaan
Provinsi Sumatera Selatan, sudah beberapa kaliat@ngkepemimpinan yang
diuraikan sebagai berikut ini:

Gambar 3.1

Nama-nama kepala Badan Perpustakaan Provinsi Sumatz Selatan

2015.
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No Nama kepala badan Tahun jabatan | Jabatan
1 A. Rani 1956-1958 2 tahun

2 Taufik Nuskom 1958-1964 6 tahun
3 Drs. Muslim Rozali 1964-1984 10 tahun
4 Saptuson A. Rachman BBA 1984-1992 8 tahyn
5 Drs. Ramli Thaher 1992-1995 3 tahun
6 Drs. H. Idris Kamah 1995-1998 3 tahun
7 Drs. H. Zainuddin Kamal, MM, MBA, D 1998-2000 ghun

8 Drs. H. Zainuddin Kamal, MM, MBA, D 2001-2003 ghun

9 Drs. H. Soeparno Sjamsudin, MM 2003-2005 2 tahyn
10 | Ir. Hapzar Hanafi 2005-2006 1 tahun
11 | H. Harun Al-Rasyid, SH 2006-2008 2 tahun
12 | Hj. Euis Rosmiati, S.ST, MM 2008-2009 1 tahup
13 | H. Asnawi, HD. SH. M.Si 2009-2013 4 tahun
14 | Drs. Suhana 2013-2014 1 tahun
15 | H. Maulana Akil. S.IP., M. Si 2014-2015 1 tahun
16 | H. Kabul Aman. S.H., M.H 2015-sekarang Sekarang

Keterangan : Susunan Kabinet diatas didapat daxd@aPerpustakaan Provinsi

Sumatera Selatan

3.2. Fungsi, Misi dan Visi Badan Perpustakaan ProvinsBumatera Selatan



Adapun fungsi, misi dan visi di badan Perpustak@esvinsi Sumatera

Selatan dapat diuraikan dibawah ini:

3.2.1 Fungsi Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan

sebagai berikut ini:

Fungsi dari Badan Perpustakaan Provinsi SumatdetaSe
Sebagai instansi pengadaan, pengumpulan, pengplahan
penyimpanan, pelestarian dan pemberdayaan bah&akausaik
cetak maupun karya rekam, penyelenggaraan pembse&ana
jenis perpustakaan dan pustakawan dan penyelerggara

pendidikan dan pelatihan tenaga pengelolah petesté"

3.2.2 Visi di Badan Perpustakaan Provinsi Sumater&elatan

3.2.2

Adapun visi Badan Perpustakaan Provinsi Suia&elatan,
yaitu: perpustakaan sebagai sumber informasi, pebgegan
ilmu, teknologi dan tempat pelestarian nilai-nitaidaya bangsa
dalam rangka memfasilitasi pembentukan Sumber Dégausia
(SDM).

Misi di Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Setan

Untuk menciptakan visi tersebut Badan Perpustakaan

Provinsi Sumatera Selatan mempunyai misi yaitu rtildnénaga

pengelola yang terampil dan profesional, menciptdkegkungan

2015.
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baca yang kondunsif, menyediakan sumber informasg\cukup
dan berkualitas, menyediakan akses dan menyebialuas
informasi yang inovatif secara tepat dan kompreffiens
menjadikan pusat sumber ilmu pengetahuan dan tegnghng
bermutu??
3.3 Tujuan dan sasaran Badan Perpustakaan Provinsi Suntara Selatan
Adapun tujuan dan sasaran Badan Perpustakaam$lrSumatera Selatan

dapat diuraikan sebagai berikut ini:

3.3.1 Tujuan Badan Perpustakaan Provinsi Sumaterae$atan

Tujuan didirikannya Badan Perpustakaan Provinsi &eam
Selatan adalah meningkatkan peran perpustakaamaepambina
berbagai jenis perpustakaan, tenaga pengelola giekaan, dan
sebagai sarana pendidikan, mengoptimalkan layaespugtakaan
dengan sistem automisasi guna memenuhi kebutuhfmmmiasi
teknologi tepat guna bagi berbagai lapisan masgarakngguna
(pemustaka), mengadakan sarana dan prasarana pegduk
pelaksanaan operasi kegiatan perpustakaan, khwsusjyna

kepentingan pemustaka dan pengelola perpustakaaa, d

*> Sumber dari Badan Perpustakaan Provinsi SumatéataBeang diambil pada bulan Juli
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mengoptimalkan pendayagunaan prasarana layananasopal

keliling guna memenuhi kebutuhan pemustaka sangpekiukiman

rumah tinggal, rumah sakit, kecamatan, desa, Kedurgang ada di

kota Palembang.

3.3.2 Sasaran
Sasaran Badan Perpustakaan Provinsi Sumaterargedatara
lain pembinaan dan pengembangan semua jenis pakpast pada
11 Dati Il (kabupaten dan 4 kota) di Provinsi SusnatSelatan,
pembinaan dan pelatihan tenaga (peningkatan pdagelo
perpustakaan) internal maupun eksternal melalyagama lintas
sektoral, pendataan berbagai jenis perpustakaanvinBro
Kabupaten, dan Kota di Sumatera Selatan, pembindam
pelestarian koleksi Badan Perpustakaan ProvinsiaBra Selatan
dan pengorganisasiannya, pembinaan jasa layanannftamasi,
pelaksanaan layanan ekstensi/ perpustakaan kedéiogra luas dan
terarah, dengan mengoptimalkan sarana kendaraarasopel
kelilinh darat dan sungai, dan pembinaan sekretseieara berkala
(triwulan, tahunan) antara lain:
Perencanaan, evaluasi, dan pelaporan, tata permsudan

kearsipan, tata kepegawaian, pengurusan perlengkppagurusan
rumah tangga, pengurusan kehumasan dan keprotokdkam

pengurusan administrasi keuangan.



3.4. Gedung dan Ruang Badan Perpustakaan ProvinSumatera Selatan

Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatanatedetlalan Demang
Lebar Daun No. 47 Palembang satu arah menuju kedigbubernur Sumatera
Selatan dan letaknya sangat strategis dan mudgandkau. Bangunannya
berdiri megah menempati lahan seluas 8.308 m2, aserigas bangunan
keseluruhan 2.070 m2, terdiri dari tiga lantaifyAa?

Gambar 3.2

Gedung dan ruang Badan Perpustakaan Provinsi Sumata Selatan

No Ruang Jumlah Keadaan

1 | Teras/ Pendopo 1 Baik

2 | Lobby 1 Baik

3 | Ruang Informasi 2 Baik

4 | Ruang baca untuk kalangan dewasa D Baik
5 | Ruang baca anak-anak 1 Baik
6 | Ruang penitipan tas 1 Baik

7 | Ruang layanan Referensi 1 Baik
8 | Ruang Layanan fotokopi 1 Rusak
9 | Ruang Internet 1 Baik

10 | Ruang kepala bidang dan layanan informasi il Baik
11 | Ruang kasubid layanan perpustakaan il Baik
12 | Ruang kasubid layanan perpustakaa keliling il k Bai
13 | Bangunan Musolah 1 Baik
14 | Bangunan kantin 1 Baik
15 | Bangunan garasi dan gudang 1 Baik
16 | Bangunan Rumah penjaga kantor 1 Baik
17 | Lahan Parkir 1 Baik

18 | Tempat permainan anak-anak 1 Baik

Keterangan : Lantai 1 Badan Perpustakaan Provingn&tera Selatan
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Gambar 3.3

Gedung dan ruang Badan Perpustakaan Provinsi Sumata Selatan

No Ruang Jim| Keadaan
1 | Ruang kepala Badan Perpustakaan 1 Baik
2 | Ruang rapat pemimpin 1 Baik
3 | Ruang sekretaris 1 Baik
4 | Ruang kasubag umum dan kepegawaian 1 Baik
5 | Ruang kasubag keuangan dan staf 1 Bajk
6 | Ruang APBN 1 Baik
7 | Ruang kabid kerjasama perpustakaa 1 Balk
8 | Ruang kabid deposit 1 Baik
9 | Ruang kasubid pengadaan dan pengelolah 1 Baik
10 | Ruang kasubid penerbitan dan koleksi khusus SHU-| 1 Baik
11 | Ruangan layanan Deposit 1 Baik
12 | Ruang Aula 1 Baik

Keterangan : Lantai Badan Perpustakaan Provinsi Siema Selatan

Gambar 3.4

Gedung dan ruang Badan Perpustakaan Provinsi Sumata Selatan

No Ruang Jumlah Keadaan

1 Ruang kabid pembinaan, penelitian, dan 1 Baik
pengembangan perpustakaan
Ruang kasubid Litbang dan kelembagaan

2 | perpustakaan 1 Baik

3 | Ruang kasubid SDM 1 Baik

4 | Ruang kasubid Diklat 1 Baik

5 | Ruang dapur 1 Baik

6 | Ruang Kelompok Pustakawan 1 Bail

7 | Ruangan toilet 1 Baik

Keterangan : Lantai 3 badan Perpustakaan Provingn&tera Selatan
3.5. Ruang Layanan Referensi di Perpustakaan Provén Sumatera Selatan

Fasilitas dan keadaan sebuah ruangan dapat memplengmnyamanan

para pemustaka. Setiap pemustaka yang datang kmusPsdaan Provinsi



Sumatera Selatan akan memasuki pintu utama gedamdgadgsung mengisi/

mengetik buku pengunjung di computer yang sudalapkan Perpustakaan.

Apabila pemustaka terdaftar sebagai anggota pedmmst maka cukup men

scankartu anggotanya pada alBtanningyang disediakan dan komputer akan
mendatanya secara otomatis, namun kalau belumftardsebagai anggota

Perpustakaan maka pemustaka wajib mengisi datangikter agar terdaftar

sebagai anggota baru.

Setelah mengisi buku tamu Perpustakaan maka pakauktingsung
masuk ke ruang baca referensi yang berada disekglayjang bersebelahan
dengan ruang baca dewasa. Setiap pemustaka dapgetateui bahwa di
sebelah ruang baca dewasa terdapat ruang bacansf&arena di atas pintu
ada tulisan “REFERENSI” dipintu masuk. Setelah m&uka pintu tersebut
pemustaka harus mengisi buku pengunjung di baggpard pintu masuk.
Setelah mengisi buku pengunjung Referensi maka gtk diberikan
kebebasaan untuk mencari koleksi yang mereka batyhtetapi koleksi
tersebut tidak bisa di pinjam dan hanya bisa dilsh¢dampat. Ruang referensi
menyediakan 4 kursi dalam 1 meja dan 9 meja yasgddikan yang bisa di
gunakan pemustaka untuk membaca koleksi tersedtaipitpemustaka bisa
duduk di lantai jika ingin karena lantainya dialadéngan karpet bersih
berwarna biru. Ruangan yang terang karena diba&befapa lampu sebagai
fasilitas untuk penerangan, ruangan ini juga adAC4 ( Air Conditione)

sebagai pemberi rasa nyaman kepada pemustaka.



Ruang referensi terdapat 36 rak buku yang ieddir kelas 000-900
dalam bentuk ensiklopedia, kamus, terbitan pensrndan lain-lain termasuk
tesis, skripsi, dan juga laporan penelitian. Dataang referensi di tempatkan 2
orang pustakawan yang bertugas melayani dan mesgaeaustaka yang
jahil tangan. Koleksi referensi dilengkapi mengdwara sistem barcode
sehingga apabila koleksi tersebut dibawa keluangaa maka Security System
yang ada di pintu masuk utama akan berbunyi. Rueefgrensi juga
menyediakan troli untuk menampung buku-buku yandakudibaca oleh
pemustaka. Pada setiap meja telah dipasang pengamiuBuku yang selesai
dibaca masukan dalam troli “. Perpustakaan Providsmatera Selatan
menyediakan layanarhotsport yang memberikanakses gratis yang dapat
memudahkan pemustaka untuk mendapatkan informasraseoptimal di
Perpustakaaft.

3.6. Struktur Organisasi
Dengan telah dibuatkan Peraturan Daerah Fsp8umatera Selatan No. 9
Tahun 2008 tentang Organisasi dan Tata Kerja Iriepk Badan Perencanaan
Pembangunan Daerah dan Lembaga Teknis Daerah Sir@umatera Selatan,
maka untuk tertib pelaksanaannya perlu disusurabdrugas dan Fungsi Badan
Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan berdasBgtaturan Gubernur No. 40
Tahun 2008 sebagai Berikut:

3.6.1. Kepala Badan Perpustakaan
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Kepala Badan Perpustakaan mempunyai tugas membantu
Gubernur dalam penyelenggaraan Pemerintahan Praliirsdang
Perpustakaan. Untuk melaksanakan tugas sebagaidiareksud
Kepala Badan Perpustakaan mempunyai fungsi yakumurfusan
kebijakan teknis di bidang perpustakaan; Pelayapanunjang
penyelenggaraan Pemerintahan Provinsi di bidanguBtkaan;
Penerbitan dan pencetakan karya ilmiah populer ldaga-karya
lainnya seperti bibliografi daerah, katalog indd&erah, bahan
rujukan berupa indeks, bibliografi subjek, abstigkratur skunder,
dan bahan pustaka lainnya; Pengadaan, pengummeagplahan,
penyimpanan, pelestarian dan pemberdayaan bahaakaubaik
karya cetak maupun karya rekam;

Pelaksanaan kerjasama perpustakaan dan informagjamle
instansi terkait; Pelaksanaan penelitian dan pehbgagan sistem
perpustakaan; Pelaksanaan pembinaan semua jepissfadaan dan
pustakawan; Pengelolaan karya cetak dan karya rekamai dengan
peraturan perundang- undangan yang berlaku; Pengosrencana
pengelolaan, penyelenggaraan kegiatan perpustakaannformasi
ilmiah; Pelaksanaan pendidikan dan pelatihan terfaggsional
pustakawan dan tenaga pengelola perpustakaan; elaks&naan
tugas lain yang diberikan oleh Gubernur sesuai aertggas dan

fungsinya.



3.6.2 Sekretariat

3.6.3

Sekretariat mempunyai tugas melaksanakan pengolahan
administrasi umum dan kepegawaian, keuangan, progidan
perencanaan evaluasi serta laporan. Untuk melaksantugas
sebagaimana dimaksud, sekretariat mempunyai fungsiu;
Pengelolaan administrasi umum dan kepegawaRemngelolaan
administrasi keuangan dan gaji pegavwirengelolaan program dan
perencanaan, evaluasi serta lapof@elaksanaan tugas lain yang
diberikan oleh atasan sesuai dengan tugas danifiyags
Bidang Pembinaan, Litbang Perpustakaan

Bidang Pembinaan, Penelitan dan Pengembangan
Perpustakaan mempunyai tugas melaksanakan pembsoaaver
daya manusia, pembinaan semua jenis perpustakaaeljtian dan
pengembangan perpustakaan. Untuk melaksanakan tugas
sebagaimana dimaksud bidang Pembinaan, Penelitian d
Pengembangan Perpustakaan mempunyai fungsi yaiakdanaan
kebijakan di bidang pendidikan dan pelatihan segranbinaan
semua jenis perpustakaan; Pelaksanaan, pembinaama senis
perpustakaan dan pemasyarakatan jabatan fungpostdkawan;
Pelaksanaan kerjasama pendidikan dan pelatihan istekn

perpustakaan dan instansi terkait; Pelaksanaan lijgmedan



pengembangan sistem perpustakaan; Pelaksanaanlailgasang
diberikan oleh atasan sesuai dengan tugas danifyags
3.6.4 Bidang Deposit, Pengadaan dan Pengolahan
Bidang Deposit, Pengadaan dan Pengolahan BahaakBust
mempunyai tugas mengadakan dan mengelolah bahaakaus
melestarikan, mencetak, menerbitkan dan meneringa keetak
dan karya rekam. Untuk melaksanakan tugas sebagaima
dimaksud bidang Deposit, pengadaan dan pengolaleranb
pustaka mempunyai tugas yaitu: Pengumpulan, peagada
penerimaan, pengolahan, pendayagunaan dan penymmsainan
pustaka; pengelolaan karya cetak dan karya rekammaselengan
ketentuan  peraturan perundang-undangan yang berlaku
pelaksanaan penyusunan bibliografi daerah, kataldgk daerah,
bahan rujukan berupa indeks, bibliografi subjekstiak, literatur
sekunder dan bahan pustaka lainnya; melaksanakearlqiian dan
pencetakan bahan pustaka; melaksanakan tugasalaindyberikan
oleh atasan sesuai dengan tugas dan fungsinya.
3.6.5. Bidang Layanan dan Informasi Perpustakaan
Bidang Layanan dan Informasi Perpustakaan mempuogas
melaksanakan layanan bahan pustaka, jaringan &ergasdan
teknologi informasi perpustakaan, bibliografi déerhtur sekunder

serta melaksanakan layanan ekstensi. Untuk melakaantugas



sebagaimana dimaksud, bidang Layanan dan Inforfregpiustakaan
mempunyai tugas yaitu: Pemberian layanan jasa nrdsr bahan
pustaka; Pelaksanaan penyuluhan dan bimbingan ntenta
pemanfaatan dan penggunaan perpustakaan, dokumentdas
informasi; Pelaksanaan layanan ekstensi; dan Mafakan tugas
lain yang diberikan oleh atasan sesuai dengan tayagungsinyé’
3.6.6. Bidang Kerjasama Perpustakaan
Bidang kerjasama Perpustakaan mempunyai tugas
melaksanakan tugas kerjasama system informasie#anlogi serta
kerjasama teknis perpustakaan. Untuk melaksanakagas t
sebagaimana dimaksud bidang Kerjasama Perpustai@apunyai
fungsi yaitu: pelaksanaan penyediaan, pemeliharadan
pengembangan sistem informasi perpustakaan; pelaksa
pengkajian dan penalaran teknologi informasi urgakpustakaan;
pelaksanaan kerjasama akses informasi dan kolekpugtakaan;
pelaksanaan penerapan teknologi informasi penelitidan

pengembangan sistem perpustakaan

* Sumber dari Badan Perpustakaan Provinsi SumatéataBeang diambil pada bulan Juli
2015.
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BADAN PERPUSTAK

H. KABUL AMA

AN PROV. SUMSEL
N, S.H.,M.H.

SEKRETARIS
BADAN PERPUSTAKAAN
PROV. SLIMSFI

PEMBINAAN, PENELITIAN
DAN PENGEMBANGAN
MISLENA, SE, MM

KELOMPOK JABATAN
FUNGSIONAL KASUBBAG KASUBBAG
(PLISTAKAWAN) UMUM DAN PROGRAM DAN
KEPEGAWAIAN PERENCANAAN
NECTTV UEDAWIATIE & lbam NN INTAN MARDIAH! SE
KABID KABID KABID KE;JAAB;DAMA
DEPOSIT, PENGADAAN DAN LAYANAN DAN INFORMASI ERPUSTAKAAN
PENGELOLAHAN PERPUSTAKAAN
e MAADTIN 1AVA Dra. DEWI KENCANAWATI
KASUBBID KASUBBID KASUBBID KASUBD

LITBANG DAN
KELEMBAGAAN
Drs. HANNY SAPUTRA, MM

KASUBBID
PEMBINAAN SUMBER
DAYA MANUSIA
FABRIAL LENIN, S.sos

DEPOSIT, PENERBITAN
DAN PERCETAKAAN
Dra. Hj. ROHANA DEWI, M.Si

KASUBBID
PENGADAAN DAN
PENGELOLAHAN
Drs. FAIZAL., A.Ma

LAYANAN BAHAN PUSTAKA
KHOIRIYAH, SSTP, M.Si

KASUBBID
LAYANAN EXTENSI
PERPUSTAKAAN KELILING
BETTY ELIZA, SE

KERJASAMA TEKNIS
PERPUSTAKAAN
NOOR LAILUJATY, SE

KASUBBID
KERJASAMA SISTEM

INFORMASI & TEKNOLOGI
KHM IRNIT ATHOI | AH QH

KASUBBAG
KEUANGAN
A.SYAIFUDDIN SH, M.Si




3.8 Tugas Staf Layanan Referensi
Adapun tugas staf layanan Referensi di Badan uBtakaan Provinsi

Sumatera Selatan sebagai berikut ini:

a. Memberikan arahan kepada pemustaka untuk mengigi pengunjung
kepada pemustaka sebelum memasuki ruangan Refarensi

b. Selalu memberikan senyuman dan bersikap ramah &gpadustaka.

c. Menjelaskan kepada pemustaka peraturan-peraturary yhterapkan
Layanan Referensi agar mereka lebih mengetahuinya.

d. Memberikan informasi kepada pemustaka koleksi apa gang dimilki
layanan referensi agar informasi yang mereka buaiuithérpenuhi.

e. Menjawab pertanyaan yang mereka berikan kepadalwsan.

f. Memberikan solusi kepada pemustaka apabila penastakrasakan
kesulitan dalam mencari informasi.

g. Mengarahkan pemustaka untuk mencari koleksi yangekaebutuhkan
melalui OPAC yang telah disediahkan Badan PerpaatakProvinsi
Sumatera Selatan.

h. Lebih memahami keinginan pemustaka agar mereka leyaman ketika
berada di ruangan Referensi dan membuat mereka kegnbali kepada

mereka.



BAB IV
KINERJA PELAYANAN PRIMA PUSTAKAWAN
PADA LAYANAN REFERENSI DI BADAN PERPUSTAKAAN
PROVINSI SUMATERA SELATAN

Untuk mengetahui kinerja pelayanan prima pustakaveada layanan
referensi terhadap kepuasaan pemustaka di Bad@oudtakaan Provinsi Sumatera
Selatan, peneliti telah mendapatkan data dari B&#apustakaan Provinsi Sumatera
Selatan dengan cara menggunakan metode obserg&smentasi, dan wawancara
bebas mendalanfrée and indept interviewglengan kepala Perpustakaan Provinsi
Sumatera Selatan, pustakawan, dan pengunjung layaei@rensi. Dari hasil

wawancara mendalam dapat diuraikan sebagai benikut

4.1 Pelaksanaan kinerja pelayanan prima pustakawan

Pelayanan prima adalah pelayanan yang sangat dazaik melampaui
harapan pemustaka dan pelayanan yang memilikikbiais kualitas Quality
nice). Dengan kualitas pelayanan prima yang diberikiah pustakawan maka
tujuan yang ingin dicapai oleh sebuah instansi pErtaan dapat berjalan
dengan lancar dan keinginan tersebut dapat terkajudSebuah kinerja yang
bagus akan menghasilkan pelayanan yang terbaik @egai terwujudnya
kepuasaan pemustaka.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan olelmepe di Badan

Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan dalam hklksp@aan kinerja



pelayanan prima pustakawan sangat bervariatif 8egerg di ungkapkan oleh
salah satu pengunjung layanan referensi sebaghiibmi:

Menurut Bobi Mahasiswa Jurusan Biologi UniversRg3RI, menyatakan
tentang kinerja pelayanan prima pustakawan selbegikut ini :

” Kinerja yang diberikan pustakawan menurut saya-rata saja karena
saya belum perna liat yang lebih buruk tetapi daglam perna liat yang lebih
baik karena setiap kali saya ke Perpustakaan yygehnnya seperti inilah tidak
ada bedanya. Saya paling menghindar untuk bertegyyada pemustaka karena
jawaban pustakawan selalu berbelit-belit (memutatam) dan tidak tahu.
Makanya saya lebih suka mencari sendifi ”

Berhubungan dengan pernyataan diatas yang diberiteh ketua
kelompok pustakawan, ibu Nurma HN mengatakan:

“ Cara pelaksanaan kinerja dengan cara pustakawans hdiberikan
pendidikan khusus sehingga pustakawan benar-berargerti bagaimana
melaksanakan kinerja pustakawan dan memberikarnygreda prima kepada
pemustaka, selain pustakawan bahan pustaka juggdnarpaya dalam hal
melaksanankan kinerja pelayanan prima pustakawdau kbahan pustaka
lengkap maka kinerja pustakawan bisa memberikaaypean prima juga kepada
pemustaka®

Adapun menurut Erwan salah satu mahasiswa Uniasrislam Negeri
(UIN) Raden Fatah palembang jurusan Sistem informeenyatakan sebagai
berikut ini #°

“ Menurut saya pribadi kinerja yang dilakukan oletsstakawan sudah

cukup baik bisa dikatakan baik karena mereka ihgsatmemberitahu apa yang

“6 Bobi ( Mahasiswa Biologi Universitas Muhamadiy®alembang), wawancara tanggal 28
Juli 2015.

*”Nurman HN ( ketua kelompok Pustakawan Badan pe&akaan Provinsi Sumatera Selatan,
Palembang), wawancara tanggal 27 Juli 2015.

“8 Erwan mahasiswa UIN Raden fatah Palembang Jufistam Informasi, wawancara
tanggal 28 juli 2015.



pemustaka tidak tahu menjadi tahu, kalau secamygedn pustakawan ramah

dengan pemustaka disini “.

Sedangkan menurut Siti Mulyati mahasiswa Akubanlalefbang
menyatakan sebagai berikut :

“ kinerja yang diberikan oleh pustakawan dalam pelayanan prima
menurut saya masih kurang karena pustakawan semdsih dibilang santai
ketika pemustaka dalam keadaan ramai, tetapi ketka boleh la pustakawan
itu merasa santai. Kalau pemustaka ramai maka fawstan harus menjaga
sifatnya agar tidak ribut dan tidak membuat penkastaerasa nyaman. Dalam
hal pencarian koleksi saya lebih suka mencari sekdiena pustakawan lebih
cuek(tigak peduli) dan apabila ditanya selalu tidakmmberikan jawaban yang
pasti “.

Dora mahasiswa S2 Pelita Harapan jurusan Hukumarignkinerja
pelayanan prima pustakawan sebagai berikut ini :

“ Menurut saya pelaksanaan kinerja pustakawan kutzeik, karena
ketika saya masuk tidak ada satu pun pustakawarg yasrada dimeja
pengunjung jadi saya langsung jalan aja karena &gk mengerti kalau harus
mengisi buku pengunjung, Pustakawannya malah dddekipat lain. Berbeda
halnya dengan Perpustakaan di kampus saya petagatany (tetap) dimeja
ps%ngunjung sehingga memudahkan kita dalam hal bpnkg ke Perpustakaan

Menurut Wiwin Realita, Universitas Muhammadiyahdpalbang jurusan
(Fakultas Keguruan Iimu Pendidikan) FKIP Biologiemyatakan sebagai berikut
ini :°*

“ Menurut saya pelayanan disini sudah cukup baikkukbukunya

lengkap, jangka waktu pinjam lama terus dendangaktibegitu besar, waktu

“9 Siti Mulyati mahasiswa Akubank Palembang,wawantamggal 28 juli 2015.
0 Dora Mahasiswa Pelita harapan, Jakarta, wawanaaggal 27 Juli 2015.
1 Wiwin Realita Mahasiswa Muhammadiyah.



bukanya juga lama sabtu-minggu juga buka, saya leggmannya juga bagus.
Kalau masalah pustakawannya, ramah-ramah terutantabapak-bapak?

Menurut salah satu pustakawan layanan referensi, MNurhayati
menyatakan:

“ Sebenarnya pelaksanaan kinerja pustakawan igaméung dari kita
sendiri/ dari pribadi masing-masing apakah pustakawau membuat suatu
kepuasaan bagi dirinya bahwa pustakawan harusibegipustakawan ini harus
begini loe dari pribadi masing-masing melaksanakan kinerjai da&asing-
masingkan orang berbeda-bedakan, kalau orang mamajuiean apa itu
pustakawan kalau dari kita sendiri kalau hanya slelnama percuma saja dan
kalau hanya mengandalkan tunjangan besar atauyaay penting akhir bulan
dapat gaji jadi tergantung dari individu masing-ings”>

Tanggapan dari pengunjung Layanan referensi, SiajRa menyatakan
sebagai berikut?

“ Disetiap perpustakaan pasti berbeda-beda pelaygaa di
Perpustakaan Provinsi tidak hanya satu orang yaegjaga dan juga sudah
dibantuh dengan teknologi jadi lebih aktif lagi aal melayaninnya
pemustakanya. Jadi pelayanan yang diberikan suddfupc baik karena
pustakawan selalu memberikan pelayanan yang terbaikreka sering
memberikan masukan apabila ada pemustaka yang anéraggung dalam
mencari koleksi yang mereka butuhkan *.

Adapun dapat disimpulkan menurut penulis, upayaksanaan kinerja
pelayanan prima pustakawan sudah cukup baik. Ap@eimustaka merasa puas
dengan pelayanan yang telah diberikan pustakawaka npgmustaka akan
merasa nyaman ketika berada di Perpustakaan Pr@&umsatera Selatan dan

membuat pemustaka untuk datang kembali ke Permastalwalaupun koleksi

2 Wiwin Realita, mahasiswa Fakultas keguruan llmndfdikan (FKIP) Biologi Universitas
Muhammadiyah Palembang, wawancara tanggal 28Qab 2

3 Nurhayati ( Pustakawan Referensi Badan Perpustdkemvinsi Sumatera Selatan,
Palembang), wawancara tanggal 27 Juli 2015.

¥ Sri Rahayu mahasiswa Taman Siswa wawancara te?gjg&tober 2015.



yang mereka inginkan tidak ditemukan, tetapi peaksstmerasa nyaman dan

betah dengan kinerja pelayanan prima pustakawaadeePemustaka.

4.1.1 Dimensi dalam kinerja Pelayanan Prima Pustakawan

Menurut Bayu Airlangga Putra, Dimensi ialah berbaga
elemen dalam kinerja yang dianggap memiliki anddlach
keberhasilan pelaksanaan kinerja tersebut secasalukehan.
Menurut hasil yang peneliti dapat dari wawancargpakia
pemustaka tentang dimensi kinerja pustakawan yardjrit dari
Dimensi Fisiologi, Psikologi, Sosial, ekonomi daeskimbangan.
Hasil wawancara yang dilalakukan peneliti dengamuystaka
sebagai berikut ini:

Menurut Sri Rahayu mahasiswa Taman Siswa mergmatak
sebagai berikut ini®

“ Menurut saya pribadi dimensi kinerja pustakawang ada,
sudah cukup baik karena pustakawan sendiri mendrerik
kepuasaan tersendiri bagi pemustaka dalam hal me@em
informasi dan pustakawan sendiri bisa membaur aligdn
pemustaka tanpa membedakan golongan dan kalangaunsiada
yang berkunjung ke Perpustakaan Provinsi ini”.

M.Syaifudin seorang Dosen di Palembang, menyatakan

sebagai berikut inf®

“ Masalah dimensi kinerja pustakawan yang sutighaskan,
menurut saya dimensi fisiologi membuat pustakawekeha dalam

5 Sri Rahayu mahasiswa Taman Siswa, wawancaratpaggal 22 Oktober 2015.
> M. Syaifudin seorang Dosen di Palembang, wawaruada tanggal 21 Oktober 2015.



berbagai ragam tugas, dimensi psikologi ini akanmberikan
kesenangan tersendiri bagi pemustaka maka akan nmpdkan
kinerja yang prima juga, dimensi social mampu merhde
silaturahmi antara pustakawan dan pemustaka dergk,
sedangkan dimensi sosial pustakawan akan membepiédaganan
terbaik apabila imbalan jasa yang mereka dapaenetgd. Jadi
dapat disimpulkan bahwa dimensi kinerja pustakadiabayanan
Referensi udah cukup baik .

Adapun menurut Intan Salah satu Pelajar di Palamba
menyatakan sebagai berikut fi:

“ Dimensi kinerja pustakawan sudah cukup bak dangat
bervariatif karena dimensi yang ada akan salingpli®igan satu
sama lain, apabila dimensi yang satu hilang makbuade
perpustakaan tidak akan menghasilkan kinerja yas®memenuhi
kebutuhan pemustaka lainnya. Sama halnya dengen&iapabila
pustakawan tidak bekerja sesuai tugas masing-masai@a tidak
akan terbentuk pelayanan prima bagi pustakawaseitdiri”.

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan geheliti
bahwa dimensi kinerja pelayanan prima pustakawala eyanan
referensi sudah cukup baik karena dimensi yangsadah cukup
menunjang terbentuknya sebuah kinerja pustakawag yaima
sehingga pustakawan akan memberikan sebuah pefayardaik
yang mereka miliki sampai membuat pemustaka mepasss
dengan pelayanan yang mereka berikan.

4.1.2 Bentuk-bentuk kinerja pelayanan prima pustakawan

Bentuk-bentuk kinerja pelayanan prima pustakawediri

dari kinerja organisasi, kinerja proses dan kinpggawai. Bentuk-

*" Intan seorang pelajar di Palembang, wawancagm#ar21 oktober 2015.



bentuk tersebut dapat diuraikan berdasarkan wawankepada
pemustaka yang dapat dilihat dibawah ini. menualahs satu
pemustaka pada layanan Referensi di bawah ini:

Menurut Nurazizah mahasiswa Akbid Siti Khadijah
Palembang menyatakan sebagai berikutéini:

“ Bentuk kinerja seperti kinerja organisasi, pgys#an pegawai
menurut saya pribadi bentuk kinerja tersebut sudakup baik
karena saling berkesinambungan antara satu dersgap Iginnya,
karena apabila dilihat dari organisasi pustakawiamidsudah ada
bagian masing-masing, terus kalau dilihat dari gsokinerja
mereka sendiri sudah sesuai tugas masing-masinigestaturan dan
kalau dilihat dari pegawainya pustakawan disinissuchmah dalam
hal melayani pemustaka dengan baik. Jadi menuyd pabadi
kinerja yang dilakukan pustakawan sudah cukup baik”

Adapun menurut Ria mahasiswa Universitas Tridinant
Palembang menyatakan sebagai berikut’ini:

“ Bagus si adanya sebuah organisasi karena labiimisalnyo
organisasi ini siapo yang ngurusnyo dan kalu admeiean bisa
bertanya pada badannya masing-masing. Kalau dasegrkinerja
pustakawan itu sendiri sudah cukup memuakan kétikebertanya
yah dikasih pengarahan kalau kita tidak tahu kol@ksdimana
letaknya terus mau pinjem atau kayak mana dikasih t

M.Syarif Hidayat seorang masyarakat umum yangbgukg

ke layanan Refereni menyatakan sebagai berikd? ini

“ Kalau dilihat dari bentuk kinerja pustakawan sendiri disini
dari organisasi yang ada sudah bagus karena sugahisasi yang

*8 Nur'azizah mahasiswa Akbid Siti Khadijah Palemhamgwancara pada tanggal 23
Oktober 2015.

%9 Ria mahasiswa Universitas Tridinanti Palembang avenara pada tanggal 23 oktober
2015.

80 M.Syarif Hidayat seorang Masyarakat umum wawampada tanggal 20 oktober 2015.



ada sudah memberikan arahan kepada pustakawaneritdiris
bagian mana yang mesti mereka kerjakan, terus ldildnat dari
segi proses kinerja mereka sendiri sudah cukup kexi&na setiap
pemustaka yang masuk pada layanan tersebut subdah thhu
dulu untuk mengisi buku pengunjung perpustakaaninggh
pustakawan mengetahui berapa saja yang berkungpuoheg lnyanan
tersebut, sedangkan kalau dilihat dari pengawaipysfakawannya
sudah cukup ramah dalam hal melayani pemustakalalaat juga
memberikan kenyamanan kepada pemustaka yang beniupada
layanan referensi tersebut. jadi menurut saya jan@ng diberikan
sudah cukup baik .

Dari hasil wawancara diatas dapat disimpulkan laahentuk
kinerja pelayanan prima pustakan pada layanan erderyang
terdiri dari kinerja organisasi, kinerja proses damerja pegawai
sudah cukup baik karena organisasi sudah disussuraisdengan
keahlian yang pustakawan miliki dan sudah disusym sehingga
tidak ada terjadi perselisihan antara pustakawatarng masalah
kinerja tersebut, dari segi proses yang ada pustakasudah
mengetahui kinerja apa yang mereka mesti lakukaenkasudah
terterah dalam bentuk kinerja yang sudah disusan dirapatkan
oleh Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Sekxen, dari segi
pegawainya sudah ramah pustakawannya dalam halyanela
pemustaka dan sudah memberikan kenyamana denganasa

prasarana yang dimiliki Badan Perpustakaan Provéwinatera

Selatan.



4.1.3 Tujuan Kinerja Pelayanan Prima Pustakawan

Tujuan dari kinerja pelayanan prima pustakawanirigin
memberikan sebuah pelayanan prima sehingga meraherik
kepuasaan dan kepercayaan kepada pemustaka atayaaga
pustakawan berikan. Adapun tujuan dari kinerja y@ian prima
putakawan ini terdiri dari kecepatan, keramahariggean dan
kenyamanan di Badan Perpustakaan Provinsi Suntadgitan.

Menurut salah satu pengunjung layanan referenselet,
Erwan Mahasiswa UIN Raden fatah Palembang menyataka
sebagai berikut inf*

“ Menurut saya pribadi, pustakawan di layanan resfsi
tersebut sudah memberikan sebuah pelayanan primg y@na
pustakawan memberikan kecepatan dalam hal mel@ganustaka
apabila ada pemustaka yang bertanya tentang kglekg mereka
butuhkan pustakawan secara langsung menjawab paatan
pemustaka tersebut, kalau dari segi keramahan Kawgda itu
sendiri sudah cukup ramah karena ketika kita bgatgmasti di
beritahu solusinya, dan bila dilihat dari segi kemgnan ruangan di
layanan referensi ini sudah nyaman karena diberikamana
prasarana yang memadai dan membuat pemustaka bextada di
Perpustakaan tersebut”.

Adapun menurut salah satu Pustakawan di Layan&rdei,
Ngatmi Menyatakan Sebagai Berikut ini:

“ kami sebagai Pustakawan akan memberikan sebuah
pelayanan yang terbaik yang kami miliki sehingganikaelalu
memberikan kecepatan dalam hal melayani pemustigad baik,
dalam hal keramahan kami selalu memberikan keramafzan
selalu memberikan kepuasaan bagi pemustaka daun dtidilzat dari

®1 Erwan mahasiswa UIN Raden fatah Palembang.



segi kenyamanan kami selalu memberikan kenyamaman
bagipemustaka ketika berada diruangan sehingga kaetiuat
larangan berbisik didalam ruangan tersebut”.

Menurut Wiwin Realita mahasiswa Muhammadiyah
menyatakan sebagai berikut ffi:

“ Menurut pendapat saya dalam hal melayani perkastadah
cukup baik, pustakawan disini melakukan pelayaresara cepat
dalam hal melayani pemustaka, dalam hal keramabatakawan
sudah cukup ramah karena pustakawan masih berlakahr
apabila pemustaka bertanya selalu diberikan jawatzan dilihat
dari segi kenyamanan di layanan referensi ini sudamberikan
kenyamanan sehingga membuat betah pemustaka dadm h
melayani pemustaka dengan baik”.

Jadi dapat disimpulkan oleh peneliti bahwa tujdan kinerja
pelayanan prima pustakawan sudah cukup baik dalah h
memberikan pelayanan kepada pemustaka sehingga uaemb
kenyaman dalam hal mencari informasi yang pemudtakahkan.
Pustakawan selalu memberikan kecepatan dan ketegakam hal
memberikan informasi yang pemustaka butuhkan sghirignbuk
kepuasaan bagi pemutaka dalam hal pelayanan yangkane
berikan. Sedangkan dalam hal kenyaman ketika berdda
Perpustakaan pemustaka sudah cukup nyaman karersm pe

perpustakaan disini bisa dilihat pustakawan bemlarahgan agar

tidak berisik dan dapat memnganggu pemustaka lainny

2 Wiwin Realita mahaiswa Muhammadiyah Palembang.



4.2 faktor pendukung dan penghambat kinerja pelayaan prima pustakawan

Dalam hal kinerja pelayanan prima pustakateadapat beberapa faktor
pendukung dan penghambat yang mengakibatkan Palayamg diberikan oleh
pustakawan merasa kurang bagi pemustaka dalam ledéhyami. Faktor
pendukung kinerja pelayanan prima pustakawan iaaehuah faktor yang
menjadi pendukung sehingga pelayanan prima yargyién oleh pustakawan
sangat berperan aktif bagi pemustaka yang membauhgelayanan prima
sehingga mempermudah pemustaka dalam hal mendéanmasi yang mereka
butuhkan.

Sedangkan faktor penghambat kinerja pustakaywelayanan prima
pustakawan ialah sebuah faktor yang menjadi pengatimalam Pelayanan
prima pustakawan yang diberikan oleh pustakawaade@pemustaka yang ingin
mencari informasi dan mencari wawasan baru dalanmeaelusuri informasi
yang mereka butuhkan. Contoh dari faktor pengharkibatja pelayanan prima
pustakawan ialah koleksi dan petugas pelayanan.atDdpraikan faktor
pendukung dan penghambat pelayanan prima pustaksebagai berikut:

4.2.1 Faktor pendukung kinerja pelayanan prima pusakawan
Faktor pendukung kinerja pustakawan berada ada GRivhber Daya
Manusia) dan koleksi Perpustakan yang diberikarpitakaan kepada
pemustaka. Sebuah Perpustakaan akan berjalan lapahila didukung
dengan SDM yang kuat juga dan bisa juga dengan §Big ada bisa

memberikan pelayanan prima kepada pemustaka dalammiencari



kebutuhan informasi yang mereka butuhkan . Kolghsig dimiliki oleh
Perpustakaan yang berada di layanan referensi sndatenuhi kebutuhan
kebutuhan dari pemustaka sendiri sehinga pemustidamerasa bingung
dalam hal mencari koleksi. Menurut hasil penelit@mg dilakukan oleh
peneliti dapat dilihat dibawabh ini:

Menurut salah satu pustakawan referensi, ibu mMigamenyatakan
sebagai berikut ini :

“ faktor pendukung dalam hal pelayanan prima iaity pelayanan
yang pustakawan berikan selalu memberikan pelaygaag terbaik yaitu
bersikap ramah kepada pemustaka, apabila ada p@uging bertanya
maka tugas kami untuk menjawab dan memberikan dampada mereka
kemana saja dalam hal mencari koleksi. koleksi yamgjiki Perpustakaan

sudah baik karena tidak ada komplaint dari pemastghkng merasa
kekurangan koleksi ®

Sri Rahayu mahasiswa Taman Siswa, Salah satu pemgu

menyatakan sebagai beikut ffi:

“ faktor pendukung dalam kinerja pelayanan primstakawan ini
lebih banyak pustakawannya karena lebih memudabkan pemustaka
untuk bertanya apabila pemustaka merasa kesulwlmadhal mencari

koleksi yang berika butuhkan”.

Sedangkan menurut ketua kelompok pustakawaanNimma HN

menyatakan sebagai berikut ini :

%3 Ngatmi, salah satu pustakawaan referensi, wawaraaggal 28 Juli 2015 .
* Sri Rahayu mahasiswa taman siswa palembang.



“ faktor pendukung vyaitu memberikan pelatihan klusuntuk
pustakawan agar pemustaka tidak merasa kecewardgetsyanan yang
diberikan dan dari segi koleksi harus ada penamb&bkeksi agar tidak

mempersulit pemustaka dalam hal mencari inform&3;i

Menurut pustakawan Referensi, ibu Nurhayati meakgt sebagai
berikut ini :

“ faktor pendukung terletak pada koleksi dan sunttsya manusia
(SDM) Perpustakaan. Kalau dilihat dari segi kolgdaila layanan referensi
sudah cukup baik sehingga tidak membuat pemusttkitakgan informasi
yang dibutuhkan. Dilihat dari segi pelayanan yaiigeiikan pustakawan
kepada pemustaka sudah ramah, apabila pemustdiayzeselalu dijawab
oleh pustakawan, walaupun pustakawan tidak bisa beentahu maka

diwajibkan untuk memberikan saran kepada pemusiakak menelusur
informasi yang sudah disediakan Perpustak&4n “.

Salah satu pengunjung layanan Referensi, Ria N@aiasTridinanti
Palembang menyatakan sebagai befikut:
“ faktor pendukung dari pustakawan itu sendiri dagna dia

memberikan pelayanan prima kepada pemustakanya”.

Menurut penulis, faktor pendukung dari kinerja gy@han prima
pustakawan di Badan Perpustakaan Provinsi Sum&elaan terdapat
pada sumber daya manusia (SDM) dan koleksi yang dadiayanan
referensi. Menurut saya sumber daya manusia (SDNgydnan referensi

sudah cukup baik karena pelayanan yang diberikdahssesuai dengan

® Nurma HN ketua kelompok pustakawan di Badan Péagaan Provinsi Sumatera Selatan.

% Nurhayati salah satu pustakawan Referensi di BRéspustakaan Provinsi Sumatera
Selatan.

67 Ria mahasiswa Tridinanti Palembang.



uraian tugas masing-masing sehingga kinerja petayanma pustakawan
tidak beraturan hingga tidak ada tumpang tindidver lapping.

Sedangkan koleksi yang dimiliki oleh layanan reaferesudah cukup
lengkap tetapi ada juga pemustaka yang merasargndgengan letak dari
koleksi tersebut, sehingga mempersulit pemustakanddal pencarian

informasi yang dibutuhkan.

4.2.2 Faktor penghambat kinerja pelayanan prima pustakawan

Dalam hal ini yang menjadi penghambat kinerjeayehan prima
Perpustakaan di Badan Perpustakaan Provinsi Swan&elatan ialah
kurangnya tenaga profesional Perpustakaan yang nwenieerlatar
belakang pendidikan Perpustakaan, dokumentasi daformasi
(pusdokinfo). Pada layanan referensi sendiri ditthgn dua orang
pustakawan yang memang tidak berlatar belakangreaierpustakaan,
yang hanya mengikuti diklat agar bisa menjadi Fastan di Badan
Perpustakaan Provinsi Sumaterea Selatan. PenengiafaPerpustakaan
juga tidak pada bidangnya, seharusnya bagian layap@ngelolahan
harus berlatar belakang Pustakawan yang memang emterigntang
Perpustakaan.

Dari penjelasaan faktor penghambat kinerja pelayaprima
pustakawan di atas, dapat disimpulkan bahwa pustakharus memiliki

pengetahuan dan keterampilan tentang perpustalkdemgga dalam hal



menyalani pemustaka harus dengan prima , pustakaarais menguasai
setiap bahasa agar bisa menyesuaikan dengan p&eusia agar
komunikasi antara pemustaka dan pustakawan. Sadah fktor
penghambat yang akan dikemukan oleh salah satu gpakausebagai
berikut ini:

Menurut salah satu pustakawan layanan referebsi, Ngatmi
menyatakan sebagai berikut iffl :

“ Selama ini yang menjadi faktor penghambat ydtuangnya
tenaga profesional yang berlatar belakang pendidiapustakaan, yang
hanya mengikuti diklat saja tanpa menjalani sekplafpustakaan. Tetapi

walaupun hanya mengikuti diklat kami mengerti bagma cara
membentuk perpustakaan yang ideal terseBut ”.

Menurut ketua kelompok pustakawan, ibu Nurma HNyagakan
sebagai berikut inf®

“ Menurut saya faktor penghambat terlihat darakekoleksi yang
tidak beraturan sehingga mempersulit pemustaka kunteencari
informasi, pemustaka merasa bingung dengan letakkdieksi tersebut
yang tidak sesuai dengan rak klasifikasinya. Sejangnekpersulit
pemustaka dalam hal menemukan informasi yang dikatu “/*

Menurut Dona mahasiswa Sekolah Tinggi llmu Politiknyatakan

sebagai berikut inf?

% Ngatmi salah satu Pustakawan Layanan Referensi

%9 Ngtami, salah satu Pustakawan layanan refereiadtin Perpustakaan Provinsi Sumatera
Selatan .

“Nurman HN ketua kelompok Pustakawan di Badan Réagaan Provinsi Sumatera
Selatan

"I Nurma HN, Ketua kelompok Pustkawan di Badan Pé¢agasn Provinsi Sumatera Selatan.

2 Dona Mahasiswa Sekolah Tinggi llmu Politik Palerpa



“ faktor penghambat dari kinerja pustakawan itahaterdapat pada
kurangnya tata koleksi tersebut yang susah diceh gemustaka

sehingga mempersulit pencarian koleksi ”.

Menurut penulis disimpulkan bahwa faktor pengbhatrdari kinerja
pelayanan prima pustakawan terletak pada pustakgareg harus berlatar
belakang pendidikan Perpustakaan, sehingga tidmdid&kesalahan dalam
hal melayani pemustaka yang membutuhkan informasi dembutuhkan
pelayanan secara prima. Pustakawan harus membgrétaganan prima
kepada pemustaka sehingga pemustaka akan merasamygnang dan
merasa akan kembali lagi ke Perpustakaan. koleksi flapat dikatakan
sebagai penghambat dari kinerja pelayanan primdakasan karena
pemustaka masih menemukan koleksi yang tidak sedeagan rak
klasifikasinya sehingga membinggungkan pemustakandanencari-cari

lagi koleksi tersebut.

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan



Berdasarkan penjelasaan dari bab sebelumnya, t ddparik
kesimpulan bahwa
1. Pelaksanaan kinerja pelayanan prima pustakawan
Pelaksanaan kinerja pelayanan prima pustakéagian referensi di
Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan suodibp baik.
Pelayanan yang diberikan oleh pustakawan dilakuk@mi kepuasaan
pemustaka agar pemustaka merasa nyaman, betah easamingin
kembali lagi ke Perpustakaan. Keberhasilan sebegbuptakaan terletak
pada layanan yang mereka berikan, kalau layanamsbagsti akan
memberikan kinerja pelayanan prima yang diberikégh qustakawan
kepada pemustaka. Dengan pelayanan prima yang ikdiberoleh
pustakawan, hendaknya pemustaka akan merasa thrpel®mngan
pelayanan yang diberikan oleh pustakawan agar kkbaotinformasi oleh
pemustaka dapat terpenuhi.

Sebuah perpustakaan mesti memiliki penunjang $epakyanan itu
sendiri yang bisa dilihat dari dimensi-dimensi kjae yang saling
berhubungan satu sama lain. Dari dimensi kinerjlayp@an prima
pustakawan sudah cukup baik yang diberikan olehakawan sebagai
objek dari pelayanan tersebut. kalau dilihat dantbk kinerja pelayanan
prima pustakawan juga sudah cukup baik karena taepaah organisasi

yang lengkap/ baik maka tidak akan berjalan selpralses kinerjaitu



sendiri dan pustakawan akan merasa puas dalamdiayani pemustaka
yang datang ke Perpustakaan Provinsi SumateraaBelat
. Faktor pendukung dan penghambat pelayanan primakawgan

Yang menjadi faktor pendukung perpustakaan terldai SDM
(Sumber Daya Manusia) dan koleksi perpustakaan gaag Yang mana
terlihat dari sumber daya manusia dalam hal melgyamustaka secara
prima sehingga membuat pemustaka merasa nyamaka Kedrada di
Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan darbuaé pemustaka
ingin kembali lagi ke Perpustakaan. kalau dilihatri dkoleksi yang
dimiliki perpustakaan sudah cukup lengkap karentormmasi yang
pemustaka butuhkan sudah disediakan oleh perpastakian tidak
membuat binggung pemustaka dalam hal mencari kolgksy mereka
butuhkan.

Sedangkan faktor penghambat yang ada yaitu kuyan¢gnaga
profesional yang dimiliki oleh perpustkaan dan Kekaleksi yang tidak
sesuai dengan rak klasifikasinya. Dalam hal kungagenaga profesional
terlihat dari pustakawan referensi yang tidak harlbelakang pendidikan
perpustakaan yang hanya mengikuti diklat selamktuvgang sudah
ditentuin oleh sebuah badan tertentu, tetapi walaupanya mengikuti
diklat pustakawan referensi sudah mengetahui bagemmelayani

pemustaka secara prima. sedangkan dari segi leti@ksk ada koleksi



yang tidak sesuai dengan letak raknya sehingga mm@mkesulitan

pemustaka dalam mencari koleksi yang pemustakankaitv

5.2 Saran
Mengacu pada hasil penelitian yang telah dilakuk@in Badan

Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan ada belsxagpayang diajukan oleh

penulis, yaitu:

1. Untuk menghasilkan kinerja pelayanan prima olehtgkasvan, hendaknya
pustakawan diberikan pelatihan terlebih dahulujnggfa tidak membuat
pemustaka kecewa dengan pelayanan yang diberikdinpoistakawan agar
pelayanan prima yang telah diterapkan dapat texteksdengan baik
sehingga tidak membuat kecewa pemustaka. Dendayapan prima yang
telah diterapkan membuat pemustaka akan merash, befaman ketika
berada di Perpustakaan dan membuat pemustaka a&abak lagi dan
menikmati pelayanan yang telah diberikan oleh astan. Dari segi
koleksi yang ada, koleksi harusup to date(diperbaharui) setiap tahunnya
agar informasi yang dicari tidak hanya pada inf@imtu saja tetapi ada
informasi yang baru pemustaka dapatkan. Koleksigyaoudah lama
sebaiknya disimpan di tempat khusus dan diberikenavpatan agar tidak
terjadi kerusakan pada koleksi tersebut.

2. Dari segi tenaga profesional sebaiknya Badan Petpasn Provinsi

Sumatera Selatan mengambil tenaga pustakawan yamgamg berlatar



belakang pendidikan perpustakaan yang memang niengemtang
perpustakaan, bukan mengambil tenaga yang pustakay@ag tidak
berpendidikan perpustakaan. Dengan diklat yangkukian oleh Badan
Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan tidak Hdikatakan kalau
pustakawan yang mengikuti diklat bisa dikatakarra®gp pustakawan tanpa
menjalani pendidikan selama empat tahun dibangkkupahan. Sebaiknya
Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan mikarbependidikan
gratis kepada tenaga pustakawan yang sudah mengikdat untuk
melanjutkan pendidikan perpustakaan, agar terbeptrpustakaan yang
ideal yang selalu menjadi contoh untuk perpustakaianya.

. Selain itu juga, sebaiknya Badan Perpustakaan m3io@umatera Selatan
lebih mementingkan kepuasaan pemustaka dalam hayame secara prima.
Agar layanan prima yang dilakukan oleh pustakawapat memberikan
kepuasaan tersediri untuk pemustaka, sehingga tilahokil pengaruh antara
layanan prima dengan kepuasaan pemustaka. Untulbendsn kepuasaan
bagi pemustaka, sebaiknya pustakawan yang tidalatée pendidikan
perpustakaan harus diganti dengan pendidikan pe#aan, koleksi yang
tidak lengkap sebaiknya dilengkapi dan di perbahaan pelayanan yang

diberikan sebaiknya secara prima.
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PEDOMAN WAWANCARA
KINERJA PELAYANAN PRIMA PUSTAKAWAN

DI BADAN PERPUSTAKAAN PROVINSI SUMATERA SELATAN

A. KEPALA BADAN PERPUSTAKAAN PROV. SUMATERA SELATAN

1.

Kebijakan seperti apa yang Bapak/ibu berikan deenwuajudnya
perpustakaan ideal?
Bagaimana menurut Bapak/ibu dalam hal meningkatkénerja

Pustakawan di Badan Perpustakaan Provinsi Sunfagéatan?

3. Koleksi yang ada di Perpustakaan ini berasal danafi

4. Anggaran yang didapat untuk membeli koleksi Pegkastn itu berasal

dari mana?
Bagaimana pengrengrutan karyawan dan pemberhektigyawan di

Badan Perpustakaan Provinsi Sumatera Selatan?

B. PUSTAKAWAN LAYANAN REFERENSI

1.
2.

Apa arti pelayanan prima tersebut bagi pustakavwefarBnsi?
Bagaimana cara meningkatkan kinerja pustakawannmdatemberikan

pelayanan prima kepada pemustaka?

. Faktor penghambat dan pendukung dalam pelayanaa persebut?

Ada tidak pengaruh antara pelayanan prima dengearj&ipustakawan?

. Manfaat pelayanan prima yang diberikan pustakavegada pemustaka?

C. PEMUSTAKA LAYANAN REFERENSI

1.

Bagaimana pandangan saudara tentang Pelayanan Paidaalayanan
Referensi yang diberikan pustakawan untuk kepugsaamustaka?
Menurut saudara bagaimana kinerja pustakawan g@dedn Referensi
dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka?

Apakah faktor pendukung dan penghambat dari kinggjayanan prima

pustakawan di Badan Perpustakaan Provinsi Sunaé&asan?



. Ada tidak hubungan Dimensi kinerja pelayanan primastakawan
tersebut?

5. Tolong jelaskan dari Bentuk-bentuk kinerja pelayapama tersebut?

6. Apakah tujuan dari pelayanan prima sudah bisa rgkatkan kinerja

Pelayanan Prima Pustakawan tersebut?



Foto ruangan Referensi

Foto laci katalog Ruang Referensi




Foto koleksi Referensi

Jp————

N N /2

RN\ 1

S LRy~ L
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