PublikA, Jurnal S-1 llmu Administrasi Negara VVolume 2 Nomor 2, 2013
http://jur nalmahasi swa.fisip.untan.ac.id ; http://jurnalmhsfisi puntan.co.nr

PELAYANAN SIRKULASI MENGGUNAKAN APLIKASI SENAYAN DI UNIT
PELAKSANA TEKNISPERPUSTAKAAN UNIVERSITAS TANJUNGPURA

Enny Mujiati
NIM: E.21109005

Program Studi Administrasi Negara, Fakultas [Imu Sosial dan IImu Politik, Universitas
Tanjungpura, Pontianak, 2013
Email: muji2693@gmail.com

Abstrak

Penulisan skripsi ini dimaksudkan untuk memberikan pemahaman mengenai aplikasi senayan di unit
Pelaksana Teknis Perpustakaan Universitas Tanjungpura. Permasalahan mengenai pelayanan
menggunakan aplikasi senayan di sirkulasi yang terjadi di perpustakaan cukup menarik untuk diteliti
mengingat masih banyaknya permasalahan yang belum dapat terselesaikan. Melalui penulisan
skrips ini juga dimaksudkan, agar proses perbaikan terus dilakukan, sehingga pengguna sebagai
pemustaka dapat menggunakan perpustakaan secara nyaman. Aplikas senayan di Unit Pelaksana
Teknis Perpustakaan Universitas Tanjungpura. Mencakup 5 (lima) hal yaitu dukungan dari aspek
faglitas fisk, dukungan dari aspek kehandalan, dukungan dari aspek ketanggapan, dukungan dari
aspek jaminan, dan dukungan dari aspek empati sehingga dengan demikian dapat diketahui dengan
jelas dukungan yang diperlukan, dan kondisi perpustakaan yang ada sekarang ini.

Katakunci : Pelayanan, Aplikasi Senayan, Pemustaka, Sirkulasi.

Abstract

Enny Mujiati: Ministering Quality at Executor Unit Bibliographic Technical Tanjungpura
University. Paper. Studies of Public Administration Program, Social Science and Poalitics
Faculty, Tanjungpura University, Pontianak. 2013.

This paper writing dlated to give grasp about application senayan at bibliographic Technica
Executor Unit Tanjungpura University. About problem of service utilize senayan application at
circulation that happening bibliographic enough pulls to be anayzed remembers is ill alot of the
about problems which can't yet most solve. Via this paper writing also been meant, that remedial
process goes on to be done, so user bibliographic as gets to utilize comfortable aa library. Senayan
application at bibliographic Technical Executor Unit Tanjungpura University. Range 5 (five) thing
which is support of physical facility aspect, support of aspect to mainstay, support of aspect to
comment, support of surety aspect, and support of empathy aspect so thus get clearly been known
support which is required, and condition of aught library now.

Keywords: Service, Senayan application, User Bibliographic and Circulation.
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A. PENDAHULUAN

Perpustakaan merupakan organisasi publik
yang memilki peran strategis dalam upaya
mencerdaskan kehidupan bangsa. Keberadaan
Unit Pelaksana Teknis (UPT) Perpustakaan
Perguruan Tinggi merupakan perpustakaan yang
bertugas sebagai suatu unit pelaksana teknis,
atasnya mengemban tugas mendukung tujuan
lembaga induknya, yaitu memberikan layanan
kepada civitas akademika dan masyarakat
pemakai disekitarnya, sebagaimana Program Tri
Dharma Perguruan Tinggi, berupa: Pendidikan
dan penggaran, penelitian dan pengabdian
kepada masyarakat. Secara umum bahwa
perpustakaan perguruan tinggi merupakan UPT
dan secara langsung berada di bawah Rektorat.
Kepala perpustakaan bertanggung jawab
langsung kepada Rektorat. Oleh karena itu,
sebagai jantungnya perguruan tinggi maka UPT
Perpustakaan harus dapat  meningkatkan
pel ayananya terhadap seluruh sivitas akademika.

Secara faktual bahwa kehadiran UPT
Perpustakaan Universitas Tanjungpura sedang
berupaya mengembangkan kemampuannya di
bidang pelayanan. Agar  pelayanannya
berkualitas maka kini menerapkan senayan
sebagal salah satu program yang diadopsi dari
Senayan Library Managemen System (SLiMS).
SLIMS adalah perangkat lunak sistem
manajemen perpustakaan (library manajement
system) sumber terbuka yang dilisensi di bawah
General Public Lisence verss 3 (GPLv3).
Fungsinya untuk mempermudah pelayanan
perpustakaan dimana aplikass web ini
dikembangkan oleh tim dari pusat informasi dan
Humas Departemen Pendidikan Nasional
Republik Indonesia  dibangun  dengan
menggunakan Personal Home Page (PHP),
basis data My Sructured Query Languange
(MySQL), dan pengontrol vers git.

Manfaat pelayanan perpustakaan melalui
aplikasi senayan, berupa: (1) Tidak memerlukan
petugas yang banyak dalam pelayanan; (2)
Mempermudah serta mempersingkat waktu
daam pelayanan; (3) Mempermudah dalam
penelusuran buku; (4) Mempermudah dalam
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memasukkan data; dan (5) Menghemat biaya
operasional. Aplikasi senayan tersebut dalam
perkembangannya diketahui belum dapat
berjalan sebagaimana harapan. Hal tersebut
dikarenakan ada beberapa kendala atau
permasalahan, terutama pelayanan yang ada di
ruang sirkulasi, berupa: (1) Tidak adanaya alat
bantu pelayanan jika terjadi pemadaman listrik;
(2) Masih kurangnya alat bantu pelayanan; (3)
Tidak ada pengaman untuk jaringan dan server;
(4) Kurangnya ketersediaan sumberdaya yang
profesional; dan (5) Kurangnya alat pendingin
ruangan.

Didasarkan kondisi yang telah dipaparkan
tersebut kiranya memberikan kejelasan, bahwa
telah terjadi persoalan sehubungan penerapan
senayan dalam Pelaksanaan Pelayanan di Unit
Pelaksana  Teknis  (UPT)  Perpustakaan
Universitas Tanjungpura, sebagaimana berbagai
fenomena yang masih dijumpai, seperti: (1)
Kurangnya prasarana, berupa: Komputer, AC,
aat bantu genset jika terjadi pemadaman listrik;
(2) Belum adanya pengaman jaringan sehingga
membuat jaringan sering mengalami gangguan;
(3 Kurangnya tenagatenaga profesional
dibidangnya, karena hanya terdapat satu orang
tenaga teknisi komputer, satu orang tenaga yang
menguasai aplikasi senayan, 13 orang tenaga
pustakawan dari 35 orang pegawai; dan (4)
Kurangnya perhatian dari pihak universitas
terhadap  perkembangan serta  kemaguan
pepustakaan. Atas dasar ini maka dapat
dirumuskan bahwa, Bagaimana pelayanan di
Perpustakaan Universitas Tanjungpura pada
pelayanan sirkulass dengan menggunakan
aplikasi senayan dikaji dari aspek faglitas fisik,
keandalan, ketanggapan, jaminan/kepastian dan
empati?

Permasalahan itu dirumuskan karena
didasarkan atas 5 (lima) tujuan utama penelitian,
yaitu: (1) Menganalisis pelayanan di sirkulas
dengan menggunakan aplikasi senayan dikgi
dari aspek fadlitas fisk; (2) Menganaiss
pelayanan di sirkulas dengan menggunakan
aplikasi senayan dikaji dari aspek keandalan; (3)
Menganalisis pelayanan di sirkulas dengan
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menggunakan aplikasi senayan dikaji dari aspek
ketanggapan; (4) Menganalisis pelayanan di
sirkulasi dengan menggunakan aplikasi senayan
dikgji dari aspek jaminan/kepastian; dan (5)
Menganalisis pelayanan di sirkulas dengan
menggunakan aplikasi senayan dikaji dari aspek
empati.

B. KERANGKA TEORI

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 tentang Pelayanan Umum, adalah
segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh
Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di
Lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau
Badan Usaha Milik Daerah dalam bentuk barang
atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan. Kepuasan pelanggan akan terpenuhi
apabila proses penyampaian jasa pelayanan dari
si pemberi jasa kepada pelanggan sesuai dengan
apa yang dipersepsikan pelanggan. Salah satu
cara adalah memberikan jasa berkualitas yang
memenuhi  atau melebihi  harapan  dari
pelanggan. Kotler (2002:42) mengungkapkan,
bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesannya
terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan
harapan-harapan.

Pelayanan perpustakaan merupakan
pelayanan publik sebagaimana dilakukan oleh
UPT Perpustakaan Universitas Tanjungpura.
Sebagai jantungnya perguruan tinggi, UPT
Perpustakaan harus senantiasa meningkatkan
pelayanannya terhadap seluruh civitas akademik.
Hal ini sesua Intruksi Presiden Nomor 1 Tahun
1995 tentang Perbaikan dan Peningkatan Mutu
Pelayanan Aparatur Pemerintahan  kepada
Masyarakat, dan Keputusan Menteri Negara
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81
Tahun 1993 tentang Pedoman Tata Laksana
Pelayanan Umum. Didasarkan atas peraturan
tersebut, sehingga telah menjadi keharusan
pengelola perpustakaan harus berbenah dan
melakukan berbagai terobosan agar pelayanan
kepada pemustaka berkualitas.
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Kuaitas  pelayanan  daam  dunia
Perpustakaan diperlukan, karena merupakan
ujung tombak Perpustakaan.  Soetminah
(1992:129) mengemukakan, bahwa baik dan
tidaknya Perpustakaan tergantung bagaimana
pelayananya, sebab bagian pelayanan inilah
yang behubungan langsung dengan pengguna
perpustakaan. Oleh sebab itu, kegiatan
pelayanan dalam organisasi apapun termasuk
didalamnya Perpustakaan, harus senantiasa
memperhatikan kualitas pelayananya, dan itu
sekaligus menjadi tolok ukur dan fist image bagi
sebuah organisasi. Lovelock dan Wrigt
(2005;15) menegaskan, bahwa ada 4 (empat)
fungsi inti yang harus dipahami penyedia
layanan jasa, yaitu: (1) Memahami perseps
masyarakat yang senantiasa berubah tentang
nila dan kuaitas jasa atau produk; (2)
Memahami kemampuan sumber daya dalam
menyediakan pelayanan; (3) Memahami arah
pengembangan lembaga pelayanan agar nilai
dan kualitas yang diinginkan masyarakat
terwujud; dan (4) Memahami fungs lembaga
pelayanan agar nilai dan kualitas jasa/produk
tercapai dan kebutuhan setigp stakeholders
terpenuhi. Oleh Kotler (dalam Jafar, 2000:48)
menambahkan bahwa kualitas akan dimulai dari
penerima layanan dan akan berakhir pada
perseps penerima layanan, dalam hal ini adalah
pemustaka atau pengguna perpustakaan. Dengan
kata lain bahwa faktor utama yang
mempengaruhi kualitas pelayanan adalah kinerja
karyawan yang hasilnya dirasakan oleh
penggunajasa.

Agar pelayanan berkualitas menurut
Lovelock (dalam Sedarmayanti, 2004:89) bahwa
terdapat 5 (lima) prinsip yang harus diperhatikan
oleh pengelola Perpustakaan, vyaitu: (1)
Berwujud/ada bukti fisk —Tangibles;, (2)
Kehandalan — Realibility; (3) Ketanggapan —
Responsiveness; (4) Jaminan/kepastian —
Assurance; dan (5) Kepedulian — Emphaty.
Perlunya prinsp pelayanan tersebut dalam
pelayanan Perpustakaan, menurut lbrahim
(1992:3) karena Perpustakaan adalah pelayanan
dalam suatu unit kerja dari suatu badan atau
lembaga tertentu yang mengelola bahan-bahan
pustaka, baik berupa buku-buku maupun bukan
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berupa buku yang diatur secara sistematis
menurut  aturan tertentu sehingga dapat
digunakan sebagai sumber informasi oleh setiap
pemakaianya. Sutarno (2006:90) menambahkan,
bahwa pelayanan atau layanan Perpustakaan
merupakan salah satu kegiatan utama disetiap
Perpustakaan. Pelayanan tersebut merupakan
barometer keberhasilan penyelenggara
Perpustakaan. Oleh karena itu dari setiagp meja
pelayanan akan dikembangkan gambaran dan
citra Perpustakaan, sehingga seluruh kegiatan
Perpustakaan akan diarahkan dan terfokus
bagaimana memberikan pelayanan yang baik
sebagaimana yang dikehendaki oleh masyarakat
pemakai.

Apabila semua peraturan semua peraturan
telah dilaksanakan secara konsisten dan optimal
dalam setiap pelayanan yang diberikan, maka
dengan sendirinya setiap keluhan akan berangsur
hilang terciptanya suasana yang kondusif antara
pemberi jasa dan penerima jasa, dan kondis
tersebut tentunya akan berdampak pada citra
suatu lembaga yang menyediakan jasa pelayanan
tersebut. Apadagi pelayanan Perpustakaan
sifatnya sirkulasi. Pelayanan sirkulas adalah
peredaran atau keluar masuknya bahan pustaka
(Daryanto, 1986). Dengan kata lain sirkulas
adalah kegiatan melayani peminjaman dan
pengembalian bahan pustaka. layanan sirkulas
adalah layanan yang menyangkut peredaran
bahan pustaka yang dimiliki oleh perpustakaan.
Pada layanan sirkulas ini dilakukan proses
peminjaman dan pengembalian bahan pustaka
yang boleh dipinjam. Kesibukan sirkulasi dapat

dipakai untuk mengukur kegiatan suatu
perpustakaan.  Kegiatan  sirkulas  dapat
dilaksanakan sesudah  buku-buku  selesai

diproses lengkap dengan labelnya seperti kartu
buku. Cara peminjaman disesuaikan dengan
keadaan perpustakaan. Ada perpustakaan yang
mempunyai koleksi banyak tetapi penggunanya
sedikit, ada yang mempunyai koleks sedikit
tetapi penggunannya banyak. Hal ini sudah tentu
mempengaruhi pelaksanaan  peminjaman.
Layanan sirkulasi merupakan denyut nadi semua
kegiatan perpustakaan karena kegiatan layanan
peminjaman dan pengembalian bahan pustaka
merupakan jasa layanan yang secara langsung
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bisa dirasakan oleh pemakai perpustakaan.
Keberhasilan suatu perpustakaan salah satunya
diukur sampai seberapa jauh layanan sirkulas
dapat memenuhi kebutuhan pemakai
perpustakaan.

Perihal pengembangan aplikasi senayan di
lingkungan  Departemen  Pendidikan  dan
Kebudayaan atau lebih dikenal dengan Senayan
Library Managemen System (SLIMS), sebagai
aplikasi untuk kebutuhan administrasi dan
konten perpustakaan (Library Automation
System). Senayan didesain untuk kebutuhan
skala menengah maupun besar. Cocok untuk
perpustakaan yang memiliki koleksi, anggota
dan gstaf banyak di lingkungan jaringan, baik itu
lokal (intranet) dan internet.

Adapun kelebihan aplikasi  senayan,
diantaranya: (1) Fitur publik akses katalog
online dimana anggota dapat mencari buku
secara mudah; dan (2) Kemampuan dalam
menampilkan gambar sampul buku. Terdapat
pula modul untuk mengatur stok buku yang ada
di  perpustakaan. Selain  itu, aplikas
perpustaakaan ini juga di lengkapi dengan
modul laporan dan statistik. Dengan demikian
akan diketahui jenis buku dan judul buku apa
yang paing banyak dipinjam oleh para
anggotanya.

C. METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  merupakan  penelitian
kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif,
yaitu penelitian deskriptif adalah penelitian yang
sekedar melukiskan atau  menggambarkan
(deskripsi) sgjumlah variabel yang berkenaan
dengan masalah atau unit yang diteliti tanpa
mempersoalkan hubungan antar variabel sebagai
upaya eksplorasi dan klasifikasi mengenai suatu
fenomena atau kenyataan sosial.

Lokas penelitian adalah UPT Perpustakaan
Universitas Tanjungpura Pontianak yang
berdamatkan di Jaan Ahmad Yani dengan
pertimbangan sebagai berikut: (1) Penggunaan
aplikasi senayan di perpustakaan Universitas
Tanjungpura belum optimal; dan (2) Belum
pernah dilakukan penelitian terkait dengan
aplikasi senayan di Perpustakaan Universitas
Tanjungpura.
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Subyek dalam penelitian ini adaah
orang/individu maupun kelompok dengan
pertimbangan orang tersebut dianggap paling
tahu atas apa yang diharapkan berkenaan materi
penelitian, meliputi: (1) Kepala Perpustakaan
Universitas Tanjungpura; (2) Koordinator
pelayanan perpustakaan Universitas
Tanjungpura; (3) Staf yang bertugas dibagian
sirkulas satu dan dua di Perpustakaan
Universitas Tanjungpura; dan (4) Mahasiswa
dan masyarakat sekitar sebagai
pengguna/pemustaka di  Perpustakaan. Teknik
yang digunakan untuk penentuan subjek
penelitian dari unsur mahasiswa adalah teknik
insidental, dimana  penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa sga yang
secara kebetulan/ensidental bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila
dipandang orang yang kebetulan ditemuai itu
cocok sebagai sumber data.

Data yang diperlukan dalam penelitian ini
mencakup data primer dan data sekunder.
Adapun teknik dan alat dalam pendlitian ini,
meliputi: (1) Teknik observas dengan alat
panduan observas atau check list; (2) Teknik
wawancara dengan pedoman/panduan
wawancara; dan (3) Teknik dokumentas dengan
adat berupa cacatan lapangan, photo copy dan
scanner.

Analisis data dilakukan melalui beberapa
tahapan, mencakup: Pertama, data yang berhasil
dikumpulkan kemudian dilakukan pemisahan-
pemisahan, pengkategorian atau
pengklasifikasian, sehingga  memudahkan
peneliti melakukan aktivitas berikutnya. Kedua,
data yang sudah dikelompokkan, dipilah untuk
segera diolah sehingga mudah ditafsirkan untuk
melangkah pada tahap penarikan kesimpulan.
Kegiatan analisis data itu, meliputi: Reduks
data, penygjian data dan penarikan kesimpulan.

Agar data yang diperoleh benar-benar sah
(valid) maka dilakukan pemeriksaan dengan
teknik trianggulasi. Teknik trianggulasi dapat
pula diartikan sebagai cara membandingkan data
yang diperoleh dari satu sumber data terhadap
data yang diperoleh dari sumber data lainnya
tentang fokus yang sama, pada berbagai fase
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penelitian lapangan pada waktu yang berlainan
dengan menggunakan metode yang berlainan.

D. KUALITASPELAYANAN
PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS
TANJUNGPURA

1. Pdlayanan di  srkulas  dengan
menggunakan aplikasi senayan
ber dasarkan aspek fasilitasfisik.

Berdirinya UPT Perpustakaan
Universitas Tanjungpura tidak terlepas dari
berdirinya lembaga induk yaitu Universitas
Tanjungpura. Universitas Tanjungpura ketika
berdiri bernama Jgjasan Perguruan Tinggi
Dagja Nasional pada tanggal 10 Maret 1959,
dikuatkan dengan akte notaris Nomor 13,
Kantor Notaris (w.s) Achmad Mourthada
Pontianak. Pada tanggal 15 Agustus 1967
terjadi perubahan nama Universitas menjadi
Universitas Tanjungpura (UNTAN)
berdasarkan surat  keputusan Presiden
Republik Indonesia Nomor 171 Tahun 1967.

Perpustakaan dadam melaksanakan
tugas dan fungsi, berdasarkan data koleks
buku (teks dan referensi) tahun 2012
sebanyak 42.132 judul buku. Jika jumlah
judul  buku tersebut dibandingkan dengan
jumlah pemakai sebanyak 20.979 orang dapat
dikatakan kurang, sebab menurut buku
“Pedoman Perpustakaan Perguruan Tinggi”
perbandingan rasio antara mahasiswa dengan
jumlah koleksi perpustakaan adalah 1:15
dengan pengertian setiap satu  orang
mahasiswa membutuhkan 15 judul koleks
perpustakaan sehingga membutuhkan koleksi
perpustakaan  yang idea di  UPT
Perpustakaan ~ Universitas  Tanjungpura
dengan jumlah mahasiswa sebanyak 20.979
orang membutuhkan koleksi sebesar 314.685
judul buku. Oleh karena itu,
pengembangan/pengadaan  kolekss  masih
perlu dikembangkan ditubuh perpustakaan
baik dari segi kualitas maupun kuantitas.
Artinya, koleks vyang ada di UPT
Perpustakaan  Universitas  Tanjungpura
sampai saat ini belum mampu memenunhi
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kebutuhan/tuntutan para pemakai sehingga
dirasskan kurang adanya keseimbangan
antara jumlah minat baca dengan
penambahan jumlah koleksi. Padahal sgjak
tahun 2010 UPT Perpustakaan selain
memberikan layanan dengan buku, majalah,
skripsi, dan KKI juga telah menyediakan
sediakan layanan Amerikan Corner, serta
melayani peminjaman dengan menggunakan
Aplikasi Senayan.

Daam perjalanan pemanfaatan
teknologi seperti aplikasi senayan di UPT
Perpustakaan tidaklah dapat berjalan dengan
lancar, berbagai masalah timbul dalam
pelayanan. Penerapan teknologi  seperti
aplikas senayan membutuhkan biaya yang
tidak sedikit serta kemampuan petugas dalam
pengoperasian yang handal. Inti dari aplikas
senayan adalah komputer, jaringan, program
serta  sumber daya manusia sebagal
penggerak. Beberapa ha yang berkaitan
dengan kelemahan pelayanan yang ditemui
sehubungan  dukungan bukti  fisiknya,
diantaranya berkenaan kondisi gedung yang
ada sekarang ini sudah bagus akan tetapi
untuk kenyamanan dalam gedung belum
dapat dikatakan baik terutama untuk ruangan
sirkulasi satu, ruangan terasa panas karena
ruangan berada pada lantai dua kipas angin
yang ada tidak dapat membuat ruangan
menjadi dingin, perlunya AC pada ruangan
dapat membuat ruangan terasa nyaman dan
dapat membuat pemustaka merasa betah,
sedangkan untuk ruang sirkulasi dua , ruang
terasa pengap karena ruangan yang sempit
sepertiga ruangan dijadikan gudang buku dan
rak buku banyak serta buku yang ada
memang sudah using. Seperti  yang
diungkapkan oleh kepala perpustakaan;

“Kita belum mampu untuk membeli
AC karena kita tidak mempunyai dana
untuk itu, lagi pun dayalistrik yang ada
tidak mampu untuk menanggung beban
yang banyak, kita hanya dapat
menunggu UNTAN sebagai pihak yang
bertanggungjawab untuk semua
pendanaan.”
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Persodlan lainnya juga berupa: (@)
Belum adanya pengaman untuk jaringan yang
ada membuat program rentan mengalami
gangguan atau kerusakan; (b) Penggunaan
OPAC vyang didukung fasilitas komputer
tidak didukung oleh kemampuan petugas
manakala program atau komputer mengal ami
kerusakan—untuk membetulkannya harus
menunggu petugas khusus yang dapat
membetulkannya; (c) Sering terganggungnya
sarana komunikasi berupa telepon/intercom
yang kerapkali mengalami gangguan; dan (d)
Sarana parkir kendaraan pengunjung yang
tidak representatif atas keamanannya, karena
rentan terkena sinar matahari dan guyuran
hujan. Sedangkan ha lain yang telah
terpenuhi  secara baik, berupa: (a) Telah
tersedianya Mushollah dan fasilitas sholat
lainnya; (b) Telah menggunakan sistem
komputerisas dalam fasilitasi pelayanan; dan
(c) Petugas telah memiliki seragam khusus,
sehingga mudah dikenali pemustaka.

2. Pelayanan di  drkulas  dengan
menggunakan aplikasi senayan
ber dasarkan aspek keandalan.

Kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan kepada setiap

pemustaka sangat dibutuhkan, untuk dapat
mengetahuan kehandalan petugas dalam
pelayanan terutama pelayanan di ruang
sirkulasi. Pada penelitian berdasarkan aspek
keandalan ini ditemui, bahwa (a) Petugas
telah sudah cukup berusaha memberikan
pelayanan yang cepat kepada setiap
pemustaka, semua tergantung alat bantu
pelayanan jika dat bantu pelayanan tidak
mengalami kemacetan atau kerusakan maka
pelayanan dapat dilakukan dengan cepat
sesuai dengan waktu yang dibutuhkan, akan
tetapi jika dat bantu yang digunakan
mengalami  kerusakan maka waktu yang
dibutuhkan lama; (b) Dalam memberikan
pelayanan tidak semua petugas dapat
mel akukannya dengan rapi dan teliti, ada sgja
permasalahan yang terjadi disnilah petugas
dituntun untuk lebih teliti, pelayanan
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menggunakan aplikasi dapat dikatakan
mudah dan cepat akan tetapi jika terjadi
kesadlahan akan  sulit  untuk  dapat
mengeceknya karena semua secara otomatis
sudah terekam di komputer. Ha ini
sebagaimana  diungkapkan  koordinator
pelayanan sirkulasi:
“Hal tersebut biasa terjadi jangankan
pelayanan  menggunakan  komputer
pelayanan secara manua sgja ha
tersebut sering terjadi, tidak semua
petugas yang ada di srkulas cekatan
apalagi ini  menggunakan komputer
sadlah tekan sga bisa berubah is
program.”

Mengingat semua sistem pelayanan
telah didukung sistem kompoterisasi maka
telah terjadi kehandalan catalog—maupun
daftar buku—yang ada dalam membantu
mencari buku, sehingga keberadaan buku di
rak cepat untuk didapatkan/ditemukan.

3. Pelayanan di  drkulas  dengan
menggunakan aplikasi senayan
ber dasar kan aspek ketanggapan.

Banyaknya keluhan dari pemustaka
pengguna layanan merupakan suatu bukti
bahwa pelayanan yang diberikan oleh
perpustakaan belum memenuhi  harapan
pemustaka sebagai pengguna jasa  Suatu
organisas dikatakan melaksanakan kegiatan
dengan daya tanggap (responsiveness) yang
baik apabila daam pelaksanaan kegiatan
layanan dilakukan sesuai dengan prinsip-
prinsip administras yang benar atau sesuai
dengan kebijakan organisasi itu sendiri.
Mengenai ketanggapan petugas dalam
memberikan pelayanan dalam penelitian ini,
meliputi: () Pemustaka menilai bahwa
petugas telah berupaya untuk berlaku baik
dalam memberikan pelayanan; (b) Pemustaka
menilai bahwa petugas telah berupaya untuk
berlaku tanggap dalam  memberikan
pelayanan; (c) Meski masih mengalami
kekurangan, tetapi petugas perpustakaan
seldu  berussha untu  meningkatkan
kemampuan dan keterampilan, karena
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diantaranya telah mengikuti  beberapa

pelatihan guna meningkatkan

kemempuannya.

4. Pelayanan di  drkulas  dengan
menggunakan aplikasi senayan

ber dasar kan aspek jaminan/kepastian.

Penerapan aplikasi senayan di UPT
Perpustakaan merupakan salah satu terobosan
yang patut diacungkan jempol. Dukungan
dari  aspek  jaminan/kepastian  dalam
pelayanan dalam hal keamanan, kesopanan,
keramahana, dapat dipercaya, bersahabat dan
kemempuan petugas dalam pelayanan
sangatlah diperlukan dan perihal tersebut
telah dilaksanakan cukup baik. Sikap dan
perilaku  petugas dalam  memberikan
pelayanan kepada pemustaka yang datang,
telah berdasarkan kondis yang penuh kesan
sopan dan ramah serta saling menghargai dan
menghormati. Mora atau etika yang dimiliki
oleh petugas pelayanan merupakan salah satu
unsur pelayanan tersebut, dinilai  telah
memberikan pengguna jasa merasa puas atau
senang dengan pelayanan yang diberikan,
sehingga hal tersebut akan mempengaruhi
citra baik dari pada instansi/kantor tempat
petugas tersebut bekerja dalam hal ini adalah
UPT Perpustakaan Universitas Tanjungpura.

Salah satu bukti Moral atau etika yang
dimiliki oleh petugas perpustakaan dalam
menjalankan fungsi pelayanan tersebut,
diketahui: (a) Petrugas selalu berpakaian rapi
dan sopan serta tidak mengenakan sandal
jepit; dan (b) Tidak makan dan minum serta
merokok di dalam ruangan perpustakaan.
Berkenaan hal tersebut maka dalam ha
keramahan petugas yang bertugas terlihat
sudah berusaha untuk bersikap ramah kepada
setigp pemustaka yang datang terlepas dari
itu semua tergantung bagaimana pandangan
pemustaka terhadap sikap para petugas
tersebut. Seperti yang diungkapkan oleh
pemustaka:

“Saya sering datang keperpustakaan ada
petugas yang berskap ramah, ada pula
petugas yang bersikap biasa-biasa sgja,
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ada yang cuek ada pula yang saling
mengobrol dengan teman satu ruangan.
Kao untuk ruang sirkulas bila saya
bertanya tentang buku petugas hanya
menjawab ”coba adek cari
menggunakan OPAC” setelah itu ya
sudah tidak ada pelayanan yang lain.”

Pemustaka juga merasakan ada
keadilan perlakuan atas pelayanan dari
petugas, serta sdalu merasa aman atas
keamanan barang yang dititipkan ke tempat
penitipan, karena setiap pemustaka yang
datang keperpustaakaan harus melewati meja
khusus petugas pendataan, pemustaka yang
berkunjung harus menunjukkan  kartu
mahasiswa atau kartu anggota perpustakaan
kepada petugas ini gunanya untuk
mengetahui jumlah pengunjung yang datang
keperpustakaan. Setelah itu pemustaka harus
menitipkan tas yang mereka bawa di tempat
penitipan hal ini menjaga agar tidak terjadi
pencurian koleks perpustakaan. Jaminan
kepastian juga terjadi pada pelaksanaan
waktu kunjungan/pelayanan  sebagaimana
yang telah ditentukan, yaitu: (@) Senin -
Kamis: Pukul 08.00 - 12.00 WIB serta Pukul
13.00 - 16.00 WIB; dan (b) Jumat: Pukul
08.00 - 11.30 WIB serta Pukul 13.00 - 16.30
WIB.

5. Pelayanan di  drkulas
menggunakan aplikasi
ber dasarkan aspek empati.

dengan
senayan

Petugas pelayanan yang melayani
pemustaka telah menggunakan bahasa yang
baik sebagaimana layaknya orang Yyang
terpelgar. Seperti yang diungkapkan oleh
pemustaka yang datang:

“Saya merasa senang datang
keperpustakaan petugas yang ada cukup
ramah, kadang-kadang kalo saya lagi
keas dengan teman, waktu saya datang
ke perpustakaan saya cemberut atau
menunjukkan raut muka yang tidak
nyaman oleh petugas biasanya kita
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dicandain jadi saya yang tadinya marah
bisa sedikit terseyum atau tertawa.”

Demikian juga dengan petugas yang
melayani mereka harus pintar-pintar melihat
situas jika s pemustaka datang dengan
wgah yang tidak ramah mereka harus
berusaha untuk melayani pemustaka tersebut
dengan ramah seperti yang diungkapkan oleh
petugas:

“Kami sering mendapati pemustaka
yang datang dengan tingkah yang aneh
serta wajah yang tidak bersahabat, tapi
kami selalu berusaha melayani dengan
baik semapu kami kadang sebelum
kami layani pemustaka tersebut kami
candain dulu dengan kata-kata kami
yang dapat membuat mereka sedikit
tersenyum.”

Tidak semua pelayanan di
perpustakaan dapat dipandang buruk, dalam
setiap pelayanan keluhan serta seruan-seruan
yang tidak nyaman sering didengar kami dari
pihak perpustakaan selalu berusaha untuk
memperbaiki sebatas kemampuan kami,
semua tergantung dari sisi mana pemustaka
menilai pelayanan yang telah diberikan dan
diterima.

E. PENUTUP

1. Dukungan faslitas fisk dalam
pelayanan yang ada di perpustakaan
dirasakan masih kurang ini dapat dilihat
dari masih kurangnya tenaga profesional
dibidangnya, belum adanya alat bantu,
seperti genset jika terjadi pemadaman
lampu, komputer yang ada masih
kurang, belum adanya aat pengaman

jaringan  sehingga sering terjadi
gangguan  dalam  ha  jaringan.
Kurangnya dukungan dari pihak

Universitas membuat program senayan
yang sedang dikembangkan oleh
perpustackaan berjalan lambat. Oleh
karena diperlukan dukungan dan
perhatian dari Universitas sebagai pihak

yang bertanggung jawab  sangat
dibutuhkan oleh perpustakaan
8
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kurangnya fasilitas fisik yang ada di
perpustakaan diharapkan dapat
diperhatikan guna memudahkan petugas
di perpustakaan dalam memberikan
pelayanan.

Kehandalan petugas dalam memberikan
pelayanan kepada pemustaka yang
sekarang ini  dengan menggunakan
aplikas senayan masih belum dapat
dikatakan sempurna dikarenakan tidak
semua petugas mempunyai basic ilmu
komputer sehingga dalam ha ini
petugas belum mampu menjaankan
tugasnya dengan cepat dan teliti. Oleh
karena itu, petugas dalam melaksanakan
tugasnya, perlu mendapatkan perhatian
dari unsur pimpinan agar kinerja
pelayanan di  perpustakaan  dapat
berjalan lebih baik serta perlunya
ditingkatkan kesadaran akan tugas dan
tanggung jawab petugas sebagai abdi
masyarakat, melalui penekanan pada
kepekaan petugas dalam berinteraksi
dengan pemustaka dan keutuhan nilai
moral.

Ketanggapan petugas dalam pelayanan
di perpustakaan kepada pemustaka
merupakan hal yang harus benar-benar
diperhatikan, sikap kepedulian petugas
yang masih kurang sering membuat
pemustaka kecewa, ketanggapan dalam
menangani keluhan juga masih dapat
dikatakan kurang, kemampuan dan
keterampilan petugas sudah cukup
bagus. Oleh karena itu, petugas dalam
memberikan pelayanan harus
memperlakukan  pemustaka  sebagai
pengguna jasa secara baik karena
pemustaka merupakan pihak yang harus
dilayani, petugas merupakan elemen
penting dalam menunjang kegiatan
pelayanan pada suatu instansi dalam hal
ini adalah UPT Perpustakaan
Universitas Tanjungpura.
Jaminan/kepastian  yang  diberikan
petugas kepada pemustaka sudah daapat
dikatakan baik ini terlihat dari
kesopanan dan keramahan petugas
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kepada pemustaka. Jaminan akan rasa
aman terhadap barang dititikan belum
dapat terpenuhi karena perpustakaan
belum mempunyai tempat penyimpanan
khusus terhadap barang bawaan
pemustaka. Jam pelayanan sudah baik
akan tetapi masih ada kesalahan-
kesalahan yang dilakukan oleh petugas
sehingga jam pelayanan yang sudah
dibuat oleh pihak  perpustakaan
dilanggar juga oleh petugas
perpustakaan. Keadilan yang diberikan
oleh petugas sudah dirasakan adil bagi
petugas selaku pihak yang melayani
akan tetapi belum tentu bagi pihak yang
dilayani. Oleh karena itu, adanya tempat
penitipan yang aman bagi pemustaka
harus lebih diperhatikan karena selama
ini pemustaka yang datang harus selalu
direpotkan dengan barang bawaannya
yang berharga seperti komputer jinjing,
uang, dan yang lainnya sehingga
pemustaka tidak dapat dengan bebas
mencari buku karena barang bawaannya.
Empati petugas daam memberikan
pelayanan, petugas hendaknya dapat
menarik simpati pemustaka yang pada
akhirnya dapat membuat pemustaka
merasa betah dan selalu ingin kembali
ke perpustakaan. Cara berkomunikasi
petugas, respon petugas dalam
menjawab pertanyaan, sikap petugas
dalam mendengar keluhan pemustaka
serta  perhatian  petugas  dalam
memahami keinginan pemustaka
menjadi hal yang harus benar-benar
diperhatikan. Oleh karena itu, petugas
harus selalu dapat mendengar keluhan-
keluhan yang di sampaikan oleh
pemustaka, seruan-seruan dari pihak
pemustaka sebagai penerima jasa
pelayanan harus segera ditindak lanjuti
karena ini akan membuat mereka para
pemustaka merasa senang dan sangat
diperhatikan.
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