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ABSTRAK

Tujuan pen anajemen pelayanan
terhadap pelay Ia dan solusi yang
dihadapi dalam pel kaaniUniversitas Sebelas
Maret. Teknik” pengah iksampel bertujuan
(Purposive Sampling _ __ lah teknik analisis
induktif. Hasil peneliti 1ca elayananimasih dibuat secara
lisan/informal di anuterse 1 sesuai SOP karena
perencanaannya dibuat _ 1Si ) ./Sehingga pelaksanan

pelayanan peminjaman de gar anbul elayanan pengembalian
dengan kebijakan "San : N dengan program one
card, dan pelayanan f services mengalami kendala.

mbagian kerja secara rota5|

laporan bulanan yang diberikan oleh koordinator kepada ketua devisi. Respon
pemustaka terhadap pelayanan lebih cendrung kepada respon negative. Kendala
pelayanan perpustakaan pasca sentralisasi adalah kurangnya SDM (Sumber
Daya Manusia), sistem pencatatan denda masih manual yang kurang efisien,
kurangnya koordinasi perpustakaan dengan Bank yang bekerjasama dengan
kampus, dan pembuatan sistem kunci loker membutuhkan waktu yang lama.
Sedangkan solusi yang dilakukan oleh UPT Perpustakaan UNS terhadap kendala
tersebut adalah pelaksanaan rotasi, perencanaan sistem berbasis komputersasi,
pelaksanaan negosiasi dengan pihak bank yang bekerjasama, dan menyediakan
fasilitas pendukung (tas transparan, nomer besar yang dikalungkan, dan nomor
kecil yang dikalungkan).

Kata Kunci: Pelayanan, Manajemen Pelayanan, Perpustakaan, Sentralisasi,
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ABSTRACT

The study aims to find out how post-centralized library service management
at Sebelas Maret University; the response of the academic community to the post-
centralized library service; obstacles and solutions faced in the post-centralization
services of the Sebelas Maret University library. Sampling technique using
Purposive Sampling. Data analysis used is inductive analysis technique.The
results of this study are service planning is still made orally / informally where the
planning is not in accordance with the SOP (Standart Operating Procedure)
because the planning is made dug to an urgent conditions. So that the
implementation of loaning,senviees™With*thesshelving program, the return service
with the sanction policy, the membership service with one card program, and the
service locker with the: eIf -Service,pt | -- cles. While the organizing
is done by a divisién of<lab andrsupervisiomis done directly by the
chairman of the division - ‘6p0rts provided by the coordinator

to the chairman of the diwvi ; 8s‘of. the academic community to
the service is B or 15e. The Tconstraints of post-
centralized Ii fary servie ; hu an :'::."- fines, still manual and
messy systems, lack of-geerdinati ibraries andsbanks im" collaboration with
the campus, and locking € g take a lgng time. While the

solution to these obstaCles ile thegsoluti de by Library UNS to these
obstacles is the implementati i ‘implementation of rotation, the
planning of the ¢ stem b \plementation of negotiations
with the banks ) : facilities provide (bag
transparent, a large numkbers ( e being enled ,_;i small number clipped)

A} A N
Keywords: Service, Servi Managementy Library*Centralization
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l. PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Perpustakaan adalah tempat penyediaan informasi dengan
berbagai bidang ilmu pengetahuan, baik yang berbentuk cetak
maupun non cetak. Perpustakaan memberikan berbagi jenis layanan
untuk mengakses informasi yaitu melalui layanan sirkulasi, layanan
referensi, layanan koleksi, layanan keanggotaan hingga layanan
potocopy. Perpustakaan terdiri dari beberapa jenis salah satunya
adalah perpustakaan per ruan tinggi. Perpustakaan perguruan tinggi
merupakan _saranassuf smempantu perguruan tinggi dalam
akén Tri Dharma perguru tlnggl yaitu pendidikan,

'penelltladan engahdiag
Darni er 0 . ,.7.
c A

juahe, untuk, menarik perhatian
é‘? elal

bahan pustaka yang

Kegiatan
ar pengorganisasian

bahan  pustaka,
pelayanan prima.
stak@an saling berkaitan satu
atian yang lebih dalam

mengelola bahan pustaka dan memberikan pelayanan prima. Kualitas
pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian pengguna perpustakaan
terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived servise) dengan
tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Kualitas
pelayanan yang memuaskan pengguna perpustakaan akan berdampak
pada Kkuantitas pengunjungan perpustakaan serta eksistensi
perpustakaan tersebut. Penilai kualitas pelayanan suatu perpustakaan
di perguruan tinggi adalah pemustaka selaku pengguna tetap di suatu
universitas. UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret merupakan
unit yang memberikan pelayanan di bidang kepustakaan pada seluruh
civitas kampus.

Berdasarkan hasil penelitian Roro Ganggi yang dimuat di
tesis tahun 2015 vyaitu tentang “Dualisme standar perpustakaan
perguruan tinggi (studi kasus implementasi standar perpustakaan
perguruan tinggi di perpustakaan universitas di yogyakarta)” UPT
Perpustakaan Universitas Sebelas Maret merupakan salah satu dari
sekian perpustakaan perguruan tinggi yang melakukan perubahan
pada sistem pengelolaan perpustakaan dimana dari sistem
desentralisasi menjadi sistem sentralisasi. Pengelolaan dengan sistem
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sentralisasi merupakan pengelolaan perpustakaan yang dibebankan
kepada pusat (universitas).

Berdasarkan hasil observasi dilapangan peneliti menemukan
masalah bahwa dengan penerapan sentralisasi yang baru berjalan
setahun ini direspon kontra oleh pemustaka. Hal ini disebabkan
karena  perubahan sistem pengelolaan perpustakaan bertepatan
dengan perubahan kebijakan sanki denda. Perubahan kebijakan
sanksi denda ini direspon kontra oleh pemustaka disebabkan karena
adanya kenaikan tarif pembayaran sanksi denda yang sebelumnya
Rp500,00/hari menjadl Rp5000 OO/harl sesual dengan Peraturan

UStakaan UNSS tidak sesuai
2nunjukan bahwa ada

1. A Ul
A. Tinjauan e N
1. Pengertian Perpustakaan

Perpustakaan secara umum dikenal sebagai tempat untuk
mencari informasi yang berupa buku. Perkembangan
perpustakaan mengakibatkan fungsinya juga berkembang dimana
digunakan sabagai pusat informasi, sumber ilmu pengetahuan,
penelitian, rekreasi dan memberi jasa layanan. Perpustakaan
merupakan institusi atau lembaga tempat menyimpan informasi
dalam bentuk buku dan bentuk-bentuk lain yang disimpan
menurut aturan tertentu yang baku untuk digunakan oleh orang
lain (bukan hanya digunakan oleh pribadi) secara gratis untuk
bermacam-macam tujuan atau kebutuhan seperti untuk
pendidikan, penelitian, pelestarian, infromasi, dan rekreasi
(Abdul,2011: 5).

Sedangkan menurut F. Rahayiningsih  (2007:1)
perpustakaan adalah kesatuan unit kerja yang terdiri dari
beberapa bagian, yaitu bagian pengembangan koleksi, bagian
pengolahan koleksi, bagian pelayanan pengguna, dan bagian
pemeliaraan sarana-prasana. Dari penjelasan tersebut dapat
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disimpulkan bahwa perpustakaan adalah tempat atau unit kerja
yang melakukan kegiatan penghimpunan, pengelolahan,
pemeliharaan dan pemberian layanan atas segala jenis informasi
yang berupa cetak maupun terekam.
2. Fungsi Perpustakaan

Fungsi merupakan penjabaran lebih lanjut dari semua
tugas perpustakaan. Sutarno (2006: 72-74) mengemukakan
beberapa peran perpustakaan antara lain adalah:

Melakukan pen

daan bahan pustaka

a
b
C.
d
e

peadlna perpustakaan itu
ergantung layanan - yang

dan pengembangan ta memberdayakan segala bentuk potensi,
dan yang kedua, mengembangkan minat dan respon masyarakat
untuk berkunjung dan memanfaatkan perpustakaan secara
maksimal.

Dari uraian diatas dapat diketahui bahwa fungsi
perpustakaan adalah pembinaan, pengembangan, pengadaan dan
pengolahan bahan pustkan serta pemberian layanan. Dari
beberapa fungsi diatas tersebut bukanlah fungsi yang diberikan
perpustakaan hal ini disebabkan fungsi berbeda-beda tergantung
layanan yang digunakan.

3. Perpustakaan Perguruan Tinggi

Perpustakaan adalah jantung universitas, oleh karena itu
perpustakaan diperguruan tinggi memiliki kedudukan yang
sangan penting. Sutarno (2006: 46) mengemukakan bahwa
perpustakaan perguruan tinggi sering disebut sebagai “research
library” atau perpustakaan penelitian karena fungsi utamanya
untuk sarana penelitian. Sementara itu menurut F. Rahayunigsih
(2007: 7) perpustakaan perguruan tinggi adalah peprustakaan
yang melayani para mahasiswa, dosen, dan karyawan suatu
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perguruan tinggi tertentu (akademi, universitas, institute, sekolah
tinggi,dan politeknik). Berdasarkan pendapat tersebut dapat
disimpulkan bahwa perpustakaan perguruan tinggi adalah pusat
informasi bagi seluruh civitas perguruan tinggi yang berfungsi
untuk mencapai Tri Dharma Perguruan Tinggi meliputi
pelaksanaan pendidikan, penelitian/riset, dan pengabdian kepada

masyarakat.

4. Asas Pelayanan

Kepuasan pemustaka adalah fokus utama perpustakaan
karena kepuasan pen ustaka merupakan tolak ukur keberhasilan
, ; eRa,itu agar terwujudnya pelayanan

" layanan. Seperti
~ pustakawan  yang
an, kebijakan biaya

artinya dalam

d. Keterbukan ar nya hal-hal yang terkait dengan Iayanan
harus diinformasika secara terbuka agar mudah diketahui
dan dipahami pengguna dan calon pengguna.

e. Efisien, artinya peryaratan layanan dibatasi pada hal-hal
yang berkaitan langsung dengan pencapaian layanan.
Dicegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan.

f. Ekonomis, artinya pengenaan biaya layanan harus
ditetapkan secara wajar.

g. Keadilan, artinya layanan diupayakan secara adil dan
distribusi merata.

h. Ketetapan waktu, artinya ketetapan dalam jam layanan
perlu diperhatikan.

5. Pelayanan Prima Perpustakaan
Pelayanan prima perpustakaan merupakan pelayanan
yang mampu memberikan kepuasan bagi pemustaka. Kepuasan
pemustaka merupakan fokus utama dalam menjalankan kegiatan
perpustakaan. Mengenai hal tersebut Laura J. Ax- Fultz dkk

(2016) melalui hasil penelitiannya mengungkapkan bahwa

pelayanan prima akan terealisasi jika pelayanan tersebut mampu
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mengatasi keluhan pemustaka dengan cepat. Dalam hal ini Laura

J. Ax- Fultz dkk (2016) memberikan caranya yaitu dengan cara

the take five model/mengatasi masalah keluhan ditiga bagian

tertentuyaitu dari segi ruang, staf dan kebijakan dengan waktu

lima menit. Adapun tahap pelaksanaannya adalah sebagai

berikut:

a. Tahap pertama, mengetahui standar pelayanan prima di
perpustakaan.

b. Tahap kedua, membuat daftar kesan pertama (first
|mpre55|ons chckllst) sebagai panduan praktis untuk

ituk  meningkatkan pelayanan
ketiga,
'*...
emp

akar dengan mengidentifikasi
ingkat yang bertujuan
perpustakaan  agar

gungkapkan bahwa
layanan prima adalah
entuk layanan sebagai

a
C. Pelayanan peminja@man’!
d. Pelayanan perpanjang koleksi mandiri
e. Pelayanan pengembalian buku melalui bookdrop
f. Pelayanan unggah tugas akhir mandiri
g. Pelayanan pemnafaatan komputer mandiri
h. Pelayanan fotokopi mandiri

Berdasarkan penjelasan tersebut dapat diketahui bahwa
pelayanan prima diperpustakaan adalah pelayanan yang mampu
memberikan kepuasan pemustaka melalui pelayanan yang efisien
dan efektif. Selain itu pelayanan prima perpustakaan juga
merupakan pelayanan yang mampu memberikan efektivitas dan
efisiensi dari pekerjaan pustakawan.

Pengelolaan Perpustakaan Perguruan Tinggi Sistem Sentralisasi

Sentralisasi yang merupakan sistem pemusatan yang banyak
digunakan diberbagi bidang ilmu. Menurut Agus Sugiarto & Teguh
(2014: 42) pengertian sentralisasi berdasarkan manajemen kearsipan
adalah sistem pengelolan arsip yang dilakukan secara terpusat dalam
suatu organisasi, atau dengan kata lain penyimpanan arsip yang
dipusatkan di satu unit kerja khusus yang lazim disebut sentral arsip.
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Selain itu jika dilihat dari segi administrasi perkantoran The Liang
Gie ( 2012: 49-50) mengemukakan bahwa sistem sentralisasi/
pemusatan adalah segala kerja kantor dalam organisasi yang
bersangkutan dibebankan dan dilaksanakan oleh sebuah satuan
organisasi yang berdiri sendiri disamping satuan-satuan organisasi
yang memikul pekerjaan-pekerjaan operatif. Peneliti menyimpulkan
bahwa sentralisasi adalah pemusatan seluruh kegiatan orgnisasi dari
bagian-bagian unit kerja ke pada bagian pusat serta kekuasaan dan
wewenang kegiatan orgnisasi berada pada bagian pusat. Sehingga
pada saat sistem sentralla5| dlterapkan maka bagian kepengurusan
kegiatan misa nya ke ya ¢ eIoIa satu bagian saja

egiatan pengadan
alknya dipusatkan

[pengkatalogan, d¢
¥ untuk&menghe ic

‘ ersonl

edikitc I _
3. 1 hyar @sedl at.
4. an ral atas majalah dan

seragam.

C. Manajemen Pelayanan Perpustakaan
Menurut Sutarno NS ( 2006: 135-159) manajemen dalam
perpustakaan itu dibagi menjadi empat fungsi diantaranya
perencanaan, pengorganisasian, penggerakan dan pengawasan.
1. Perencanaan
Perencanaan merupakan aktivitas pengumpulan data dan
informasi, beserta pemikiran untuk menentukan apa yang akan
dicapai, apa yang harus dilakukan, serta fasilitas yang diperlukan.
Di dalam perencaan juga terdapat faktor penguasaan dan control
untuk memastikan hal yang akan dijalankan.
2. Pengorganisasian
Pengorganisasian merupakan fungsi yang dijalankan oleh
semua manajer dari semua tingkatan. Fungsi pengorganisasian
sangat menentukan kelancaran jalannya pelaksanaan berupa
pewaadahan atau pengaturan lebih lanjut mengenai kekuasaan.
Pengorganisasi di perpustakaan akan berakhir dengan ketegasan
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menegaskan empat macam tertib yaitu tertib personal, tertib
fungsinonal, tertib barang, dan tertib administrasi.

3. Penggerakan

Fungsi penggerakan ini merupakan penggabungan dengan

beberapa fungsi manajemen yang saling berhubungan satu sama
yang lainnya, yakni meliputi kepemimpinan, pengarahan,
komunikasi, pemberian motivasi, dan penyediaan saran dan
prasarana atau fasilitas.

4. Pengawasan

Pengawasan m rupakan kegiatan yang membandingkan

......

-norma, standar atall ¥rencana-rencana yang sudah
) 7 -, lntlny pengawasan terdiri atas lima
_ ‘pangawasan sistem, evaluasi,
erta awaban/dz awasan atau kontrol.

mUniveritas Sebelas
. 36, Fes, Surakarta, Jawa
___ - digunakan adalah
denurut ugiyona: (2016:1) “metode
pen@mn yang digunakan untuk
(sebagai lawannya adalah
i e IainStrument kunci, teknik
pengumpulan -".i'*. fila : "; Si (gabungan), analisis data
bersifat i ) hasil | tian kualitatif lebih menekankan makna
dari pada generaI|SS| W N N
Data dalam penelltlan ini diperoleh dari beberapa sumber
diantaranya narasumber atau informan, peristiwa atau aktivitas, tempat
atau lokasi, web, dan dokumen arsip. Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik bola sa sampel bertujuan (Purposive Sampling).
Teknik pengumpulan data menggunakan metode wawancara, observasi,
dan analisis dokumentasi.Validitas data menggunakan teknik triangulasi
data dan triangulasi metode. Teknik triangulasi sumber diperoleh melalui
beberapa sumber data yang berbeda yaitu tentang manajemen pelayaanan
pasca penerapan sistem sentralisasi . Data diperoleh dari pemustaka selaku
pengguna perpustakaan. Triangulasi metode dilakukan dengan cara
mengecek data ke sumber yang sama dengan teknik yang berbeda yakni
melalui wawancara, pengamatan dan dokumen. Analisis data yang
digunakan adalah teknik analisis induktif.

V. HASIL DAN PEMBAHASAN
Di UPT Perpustakaan UNS pada pelayanan peminjaman,
pengembalian, loker, dan keanggotaan perencanaan yang dilakukan masih
perencanaan secara lisan (dibicarakan secara langsung).Perencanaan
merupakan tahapan awal dalam suatu kegiatan, sehingga diperlukan
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perhatian yang penuh terhadap penetapannya.Di UPT Perpustakaan UNS
dari segi pengorganisasian sendiri sudah melakukan pembagian kerja
sesuai dengan struktur organisasi dan juga pelaksanaan pengorganisasian
dengan cara rotasi dilakukan dengan pemberian surat tugas sehingga
pembagian kerja semakin jelas.Di UPT Perpustakaan UNS pelaksanaan
tidak berjalan dengan baik disebabkan karena perencanaannya tidak
tertulis sehingga perumusan keadaan tidak dapat diprediksikan. Selain itu
tanpa adanya perencanaan yang tertulis pada pelaksanaan program
pelayanan  peminjaman, pengembalian, keanggotaan dan loker
mengakibatkan sulltnya | alternatlve dalam menghadapi kendala.Di

wpengawasans 'kukan secara langsung oleh

-_fo“ diketahui manajemen
,“pengembalian, keanggotaan,
ini disebabkan karena

Pelayanan peminjaman,
4 yang didukung dengan
as'r enjadl satu di perpustakaan

adanya perbedaan 5|stem penataan buku antara perpustakaan pusat

dengan perpustakaan fakultas. Akibat perencanaan yang tidak
tertulis/informal pelaksanaan penataan bukuterkendala dan waktu
pelaksanaan sudah semakin terbatas sementara pelaksanaan masih
berjalan sedikit. Hal ini akan berpengaruh kepada kepuasan
pemustaka (pengunjung).

2. Kebijakan Sanksi Denda

Penagihan sanksi denda merupakan tugas pelayanan

pengembalian. Pemberian sanksi denda bertujuan  untuk
mendisiplikan pemusata dalam penggunan koleksi buku. Di UPT
Perpustakaan UNS dalam menerapkan kebijakan sanksi denda yang
terbaru tidak berjalan sesuai aspek layanan. Hal ini disebabkan
karena kurang keterbukaan perpustakaan terhadap pemustaka atas
perubahan kebijakan serta kejelasan akan perubahan tersebut belum
terlalu terbuka. Selain itu jumlah biaya sanki denda dianggap kurang
ekonomis atau memberatkan pemustaka. Hal ini dapat terlihat dari
respon kontra dari pemustaka terhadap perubahan kebijakan.

3. Pelayanan One card
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Pelayanan one card/ pelayanan satu kartu merupakan program
yang dibuat oleh pelayanan keanggotaan. Tujuan pelayanan ini
adalah mengefisienkan waktu pemustaka dalam melakukan
pendafataran keanggotaan. Program ini memberikan kemudahan
bagi pemustaka dimana pendaftaran keanggotaan dapat dilakukan
hanya dengan aktivasi kartu mahasiswa yang tidak memakan waktu
seperti pembuatan kartu perpustakaan sebelumnya yang memakan
waktu selama kurang lebih 3 hari. Tetapi pelaksanaanya tidak
berjalan dengan baik akibat perencanaan yang belum sempurna
sehingga terhambat denan kurangnya koordlna5| dan juga peminat

4, ;

o merupakan program
ralisasi, Di UPT Perpustakaan
ah untuk meningkatkan
[. Tetapi cara yang
, Self service masih
hal infdibutuhkan tenaga
dap barang yang
h terker@a hal .ersebut berpengaruh
pada kep asan p gram- rogram baru tersebut
tidak sedikit pemustaka eriiespo Jative dan bahkan ada
juga yang memberikanre idakpeduli terhadap pelaksanaan program
perpustakaan. lalam menejemen pelayanan

perpustakaan pasca sentraliss alah sghagai berikut:
1. Kendala dalam pelaksanaan prdgram pelayanan adalah kurangnya

SDM (Sumber Daya anu5|a) sistem pencatatan denda masih
manual dan berantakan, kurangnya koordinasi antara perpustakaan
dengan bank yang bekerjasama dengan kampus dalam pembuatan
karmas, dan pembuatan sistem kunci loker yang membutuhkan
waktu yang lama.

2. Solusi yang diberikan pada kendala pelaksanaan program pelayanan
adalah dengan pelaksanaan rotasi di UPT Perpustakaan UNS rotasi
ini dilaksanakan dengan pemidahan pustakawan dari satu bidang
kebidang lain yang dimana pada bidang tersebut sedang
menyelesaikan tugas yang banyak sementara bidang lainnya tidak
memiliki tugas. Selanjutnya adalah membuat perencanaan sistem
berbasis kumputerisasi, pelaksanaan negosiasi dengan pihak bank,
dan menyediakan fasilitas pendukung.

V. KESIMPULAN
Manajemen pelayanan terdiri dari perencanaan, pengorganisasian,
pelaksanaan/pengerakan, dan pengawasan. Di UPT Perpustakaan sendiri
sudah melakukan semua kegiatan manajemen tersebut. Namun demikian,
perencanaan pada pengembangan pelayanan di bagian pelayanan
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peminjaman, pengembalian, keanggotaan, dan loker masih dilakukan
perencanaan yang lisan. Perencanaan lisan ini disebabkan karena pasca
pelaksanaan pemusatan perpustakaan terjadi peningkatan tugas di setiap
bagian pelayanan. Perencanaan yang bersifat lisan berdampak pada
pelaksanaan program yang telah direncanakan sebelumnya. Dimana
pelayanan pelayanan peminjaman dengan penataan buku fakultas,
pelayanan pengembalian dengan kebijakan denda, pelayanan keanggotaan
dengan one card, dan pelayanan di loker dengan self services terkendala.
Hal ini berdampak pada kepuasan pemustaka selaku pemustaka di
perpustakaan UNS. Oleh kare a |tu tldak sedikit yang merespon negative

Amdanmjuga adanya respon yang tldak

maSIh ada pe yang, mem: kan re nposmf meskipun hanya
‘ %ela _ :

an dengan bank yang
nas, dan pembuatan
dma. Adapun solusi

pelayanan adalah
UNS rotasi ini

\( Jyelesaikan tugas yang
gas Selanjutnya adalah
Kumputerisasi, pelaksanaan
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