KEOMUNIKASI PELAYANAN PRIMA PERPUSTAKAAN
(Studi Kasus Pelayvanan Prima Perpustakaan
Universitas Bung Hatta Padang)

Sumartono’

A, Pendahuluan

Pelayanan prima adalah ntugan., Tantutan,
karena setiap orang dalam memenuhi segala
keinginannya menghendakl mendapatkan
pelayanan vang prima. Tuntutan uniuk selalo
mendapatkan pelavanan prima adalah bagian
imtegral vang tdak dapat dipisahkan dari
kehidupan manusia, Selain i, pelavanan pring
juga telah menjadi kebuinhan setiap organisas,
Arlinya, pelayanan prima merupakan assel
perusahaan atan organisasi dalam menjaga
atan memelibara kelangsangan hidupaya,
Dengan demikian. dapat disebutkan bhahwa
pengabaian terhadap pelayanan prima akan
berdampak pauda kesehatan organisasi atau
perusakiaan.,

Organisasi, lembaga, atau pun perusehaan
apa pun bldang yang dikelola secara
kendiziomnal membotulkan sentuhan pelayanan
prima yang komprehensl Pelayanan prima
telah menghadirkan dinamisasi yang
menyebahkan manusia tidak hanya sehapai
subpek. tetapl juga sebagai objek sasaran. Saat
ini konsentrasi kebutuhan pelayanan prima
tidak hanva didominas obeh perusahaan vang
bersifat frman sriented seperti, romah sakit,
hotel, restoran, atae supermarket totapd juga
dibutubkan oleh perpustakaan.

Perpustakaan sebagai salah satu lembaga
yang berfungsi sebagai jantung sebuah
perguruan fnppi menjedi bagian yang joga
tidak terplsahkan dengan pelayanan prima.
Tidak dapat dipungkiri bahwa pelayanan prima
menjadi tuntutan dalam pengembangan
perpustakaan. Dengan kata lain, pelayanan
prima menjadi indikator keberhasilan sebuah
perpustakaan {selain fakior SDM, sarana, dan
prasaram|,

Fealita menunjukkan perscalan perpastakaon
yvang sering ditemukan berkisar pada 1)
bagaimane menartk minat peagunjung antuk
man berkunjung ke perpustakaan. Persoalan
ini meraopakan hal yvang klasik bagi
pengembangan perpustakean. Apalagi hal ini
bila dikaitkan dengan kenvataan bahwa
masvarakat kite yang masih rendah minat
hacanya semakin menambah pekerjaan
rumah (PR] yang membutubkan perhatian
eksira,

Perzsoalan kedua adalah begaimena cara
melavani pemakal perpustakaan dengan baik,
Persoalan inl terkait dengan scjauhmana pata
pustakawan atan orang-orang vang terkait
memilikl ketrampilan atao kemampuan
berkomunikasi vang baik. Berdazarkan hasil
survel kepuasan pemakai yvang dilakukan oleh
UPT Perpostakaan Universitas Bung Hatta
ditemukan bahwa pemakai membotuhkan/
menghampkan salyang mampn menanarmkan
kepercayvaan kepada pemakai, peduli dengan
kebutuhan pemakai, selalu ramah. sefalo stap
merespon pertanvaan pemakal, memahamd
kebotnhan pemakainya, dan dapat diandalkan
dalam menyelesaikan mazalah-masalah
layanan pemakai,

Persoalan ketiga adalah Bagaimana
menciptakan sussana vang nyaman dan
kondusl bapl pengunjung. Kenyamamnan dan
sua=ana bereahabat (kondosil) adalah harapan
vang diinginkan olch pengunjung. Suasana
vang nyaman dan bersahabatl seperti slkap
pegawal yang baik, lampu penerang vang
memadal, sirkalasi udara vang baik. jumizh
ateu koleksi bukn yang cukop adalah indikator
Implementasi dar pelayanan prima,

Persoalan keempatl adalah bagaimana
memperluas jaringan. Perluasan jaringan
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dalam bentok kerjasama adalah kunci
pengembangan perpustakaan. Kerjasama
memungkinkan perpostakaan selaly mampu
mengantisipasi ketersediaan buko, Koleksi
buku-buku terkini adalali daya tarik bagi
penganjung wniek berkenan berkonjung ke
perpustakaan, Salah satu upaya memperloas
jartngan adalah dengan bekerjasama dengan
took buku atau peoerbit. Hal ind jelas akan
memberikan dampak yvang positil bagi
pengembangan perpustakaan.

UPT Perpustakaan Unbversitas Bung Hatta
vang begity menyadari penlingnva pelavanan
prima bagi pengembangan perpustakaan
bheruzaha mengantisipasi dalam bentuk
mempersiapkan SDM dalam memberikan
pelavanan prinea kepada para pemakainya.
Adanva program 155-TPSDP dalam bidang
pelayanan prima dengan pemanlaatan tenaga
ahli adalah salah satn upaya untuk memper-
siapkan tenaga-tenaga pustakwan yvang
mampu menjalankan tugasnva dengan baik
atan yang mampu bekerja secara optinsal dan
profesional.

B, Realisasi Kegiatan

Perpustakaan Universitus Bung Hatia
sehapai suain lembags vang berada di bawah
naungat Universitas Bung Hatta menyvadar
betul pentingnya pelayanan prima dalam
meningkatkan citra lembaga. Adanya program
I55-TPSIN UPT Perpustakaan Universitas Bung
Hatta dalam bidang Excellent Services adalah
terobosan antizipatil lembaga dalam
merealisasikan tuntuetan dan kebotuhan
mahasiswa atau pengpuna perpostakaan,
Karena ity pemanfaatan tenaga shll yang
mendukung pelaksansan pelayanan prima
memberikan korelasi vang positil. Sebagai
realisasi dari adanya pemanfaatan tenaga ahli
ini adalah penyusunan rencana kerja,

Sama halnya dengan rencana kerfa minggu
[, dan minggu [ rencana kerja pelayanan prima
minggu I juga terbagi atas 3 aspek, yaknl :
1. Aspek Pemabaman Eonsep Peliyanan Prima,
Y. Aspek Pengembangan
3. Aspek Evaluasi,

Aspek pemahaman konsep pelavanan
adalah tahapan awal dari kegiatan asistensi
g bertujuan untek memberilan pengetalinan
feptang pelayanan kepada para peserta;
Membekali peserta pentingnva atau manFat
pelayanan prima bapl kelangsungan hidup
lembaps; dan 3) Melakukan strategi komunik asi
pelayanan yang optinal.

Aspek penpgembangan mernpakan tahapan
nkiunlisast dirt vang sekalipus berkaitan erai
dengan peningkatan sumber dava manusia,
Aspek ini dihsrapkan 1. memberikan pambaran
vang konkrit apa sesunppuhnya vang diharapkan
oleh pemakai dulam memenuhl kebaiuhan
layananoya, 2} menumbuhken semangat
sinergi dan orientasi kerja yang mumpuand bagl
pengembaingan lembaga, 3) Menumbuhkan
kesadaran diri delam melakukan optimalisasi
pelayanan prima.

Sedangkan aspek evaluasi adalah sarana
introspekst diri atas kinerja yang telah didabukan,
Aspek evaluasi bertufian vntuk menilai program
kerja vang telah dijalankan; kendala apa vang
dihadapl. den soluesi vang dithwarkan.

Ectiga aspek i dilakukan dengan metode
cara pelatihan, sharing dea, diskusi, pemecahan
masalah, praktek lapangan, Pelatiban
pelayanan prima diberikan dengan cara
mengkombinasikan onsar edokasi dengan
hiburan sehingga terwojodlah dinamika
sekaligus mampu menghindar rasa bosan.
Materd pelatihan vang diberikan adalah
Motivasi Berprestasi
Komunikasi Empati
- Komumikasi Persuasi
. Membentok [arvingan Kemunikasi

b

Selain ke empat materi tersebut,
pelaksanaan technical assistance juga
membekali peserta dengan teknik presenlasi
Alazan pemberian tambahan materd teknik
presentasi kepada peserta didasarkan pada
pemakaman balhwa perpustakaan scbagal
janmngnya sebuah perpurcan tinggi sangat
membutuhkan pengelola vang selain memiliki
kemampuan atan pengetahean perpustakann
vang mumpunl juga hares memiliki
kemampoan presentasi vang baik, Sebab,
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kemampuan presentasi ini menjadi media
promosi lembaga ke stakelolder

Berbeda denpgan pembagian jadwal pada
minggu 1 dan 2 vang membagi wiskiu 4 hari
untuk tutorial dan 2 hari untuk kunjongan
lapangan, untuk minggu ke-3 peserta diberi
kesempatan untok sharing tentang strategi
relayanan prima.

Feallsasi keglatan menunjukkan bahwa apa
yvang telah dilaksanaksn sesuai denpan apa
vang telah direncanakan. Pelatihan pelayanan
prima sesuei denmgan rencana kerja
dilakzanakan oniuk 4 harl dapat berjalan
dengan hailk. Materl pelatihan lebih ditckankan
pacla aspek pengendalian cmosional,

Materi ini sangat kontckstual, sehab
herdasarkan  hasil observasl bahwa
pengendalian emosional dalam wujnd sikap
dan perilaku menjadi sorotan vang perln
diperbaiki. Prinsip-prinsip dazar pelayanan
prima seperti siakp vang ramah, bersahabat,
atap murah senyum helum  optimal
diprakieklkan petogas perpusiakaan.

Pelatihan dilakokan di salah satu roangan
perpustzkaan vang dilat obeh semua pogawsi
perpnstakaan (termasuk kepala UPT
Perpostakean Unbversitas Bung Hatta}, Selain
membertkan hand out, tenaga ahli juga
menggunakan media in-focus untuk
memudahkan peserta memahami konsep-
konsep dan aplikasi program pelayanan prima,

Metode pelatihan vang diberikan
merupakan kombinasi dard diabog, pemecahan
masalal, dan diskosi. Berbeda halnya dengan
aktivitaz service excellentdi minggu pertama,
pelatihan pelayanan prima di minggu kedua
tidak bagi metakukan personal triorral, Meskipun
demikian saat melakuken pelatiban pelayanan
prima perpustakaan nniversitas Bung Hatla
tetap buka sebagaimana mestinya.

Sclanjutnya untuk mewujudkan excellent
services untuk layanan informasl perpustakaan
elektronik ditemukan beberapa kendala atan
hambatan schagail berikut ;

1. Jumiah pegawai yang terbatas
Jumiah pegawai perpustakaan yang tidak
lebih dar 20 orang secara kondisional kurang

kondesilantuk melayani lehdh dart 7000 crang
mahasiswa Universitas Bong Hafte. Belom lagi
Dosen, Mahasiswa di Inar Universitas Bong
Hatta atau masvarakal gmom yang ingio
menggunakan jasa perpostakaan. UPT
Perpustakaan

Universitas Bung Hatta memilikl 2 onit
perpustakann. Satn anit berada di kampos Ulak
Karang (Perpustakaan Pusat). Satn unit lainnya
berada di kampus [ Gunong Pangilun (kempuos
Fakulias Teknik Industr atan FTT). Khusus
antuk perpnstakaan FT1 hanya memiliki 3
pegawai (termasuk kepala perpustakaan FTT)
Hal ini tentu sedikit riskan terutama dalam hal
pengawasan. Fersonil 3 orang tentn tidak
cukup uniuk melavani pengunung vang sctap
harinva berjumiah minimal 100 orang.
Apalagi jika salah seorang berhalangan hadir,

Demikian halnya dengan pegawai di
perpustakaan pusat juga secara kondisional
masih korang. UPT Perpastakaan Universitas
Bung Hatta vang memiliki gedung yang megah
irepresentafil) semestinya didukung oleh
pegawai yang memadai sehingga pelayanan
dan pemgawasan dapat terus dijaga dan
ditingkatkan,

Beranjak darl kendala vang ada, maka
solusl yang ditawarkan adalah melakokan
kerjasama dengan lembaga lainnya terutama
sekolah-sekolah kejuruan vang ada di
Sumatera Barat. Disadari memang, untok
menambah pegawal yang akan mendukung
kelancaran pengembangan perpustakaan
dibutuhken anggaran vang besar, Sementam,
saal Inl Universitas Bung Hatla sedang
melakokan efisiensi tentunya selusi
penambahan pegawal tidak menjadi relevan,
Karena itu, jalinan kerjasama dengan sekolal-
sekolah kejuruan yang terkait seperti jurisan
sekretais, perkantoran, atau manajemsen
merupakan solusl yang tcpat untuk
mengantisipasi kekurangan jumlah pegawai,
Inilah wujud kerjasama win-win advantage.
FPlhak perpustakaan terbantu dalam hal
persondl, di sisi lain pihak sekolah juga dapat
menyalurkan siswanya unfuk prakick lapangan
(magang).
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2, Latar Belakang Pendidikan

Kendala lain yang diterd adalah bahwa
sehagian besar pepawal tdak memiliki latar
belakang pendidikan perpostakaan, Memang
secara kondisional sehagian besar pegawal
perpustakaan telah memiliki penpalaman kerja
sehagai pegawal perpnstakann vang memadai,
Hanya saja pengalaman tanpa didokung
penpgetahuan yang relevan menyvebablean
inovasl dan kreativitas kuranp optimal
dibandingkan dengan jika pegawai membliki
pengalaman dan pengetabuan yang
mendukumg.

Selain itn, adanye jargon vang berkembang
bahwa perpustakaan adalah “tempat
pembuangan” menyebabkan secara psikologis
mempengarulid kinerja pegawai dalam
memberikan pelayanan vang optimal.

Menghadapi kendala ini sebatknya pihak
Universitas semanliasa M mp
mengantisipazinys dengan cara minimal
mengirim pegawai perpustakaan mengikutl
pelatihan/kiirsus'pendidikan perpustakaan
secara berkesinambungan. Atau dapat juga
melakukan sermacam Moll dengan universitas
lainnya untuk pengembangan perpustakaan.
Bclanjutnya pihak universitas juga harns
mampe mengan lisipast adanya penilaian buruk
terhiadap perpustakann dengan cara memilih
pegawai-pegawai yang gualified untuk menjadi
pegawal perpustakaan, Sclain itu ketersedinan
pegawal yang berkualitas tersebut juga hars
didukung oleh kebijakan unfversitas vang positil
terhadap pengembangan perpustakaan,

4. Dinamisazi dalam Bekerja

Ada kecendrungan baliwa pegawai pada
saatl terlente mengalami kejenuban dalam
bekerja, Ini bukan disebabkan kurangnva
miotivasi dalam bekera etapi lebih disebabkan
korang optimaloya manajemen dalam
menerapkan dinamisasi pekerjaan. Arlinya,
ktjenuhan bekerja terjadl karena seorang
pepawai hanya menjalankan satu bidang tugas
sija misalnya seorang pegawai bidang
pelayanan bertahun-tahon menjalani tugasnys
di bidang pelayanan saja. Inilah yang

menimbulkan problematika dalam kbomntasi
internal

Hasil pemantaman hpangan menunjuklan
bahwa masing-neasing pegawai sesunpguhnya
memiliki motivasi bekerja vang tinggi dalam
memberikan pelayanan bagi para pengguna
ja=a perpustakasn. Akan tetapl masig-masing
pegawal berkeinpinan menpetabul bidang tegas
lalnnya. Karena ita sistem rodling vang teratur
dan tepat adakah eslusi menghindar kepenuhan
dalam bekerja. Teratur artinva pergantizn
hidang tugas minimal 2 tahun sekali. Tepat,
arfinys pergantian didasarkan pada
kemampoan dan latar belakang karakter atau
potensi dirl misalnya pegawai yang lempramen
tidak serta merta ditempatkan di bagian
pelayanan Dalam pelaksanaannya tidak semon
bagian dapat dilakukan sistem rofling, Sstem
Int dapal diterapkan pada bidang tugas vang
bersifal operasional atan tidak membatahkan
keahfian khusos {technical skilf) seperti bagian
teknis, bagian tata usaha, bagian pelayanan,
atau bagion ramah tangga.

5  Peninglatan Kemampuoan Presentasi
Survei lapangan menunjukkan bahwa
kepuasan pengunjung atas pelayanian vang
diberikan juga ditentukan sejauhmana
pengelola perpustakaan (terutama bagian
pelavanan ) mampo mempresentasikan hal-hal
vang membual pengunjung meras: senang,
betah, dan merasa dilayan! dengan baik.
Contoh kasus, ketika pengunjung mencard baku
dengan judul fertentu tetapd belum tersedia di
perpusiakaan atau sedang dipergunakan oleh
pengunjung vang lain seat it joga postakawan
mampl menawarkan judol boko lain vang
berkaitan dengan judul boku vang dicari
pengunjung. Melaloi tekonik presentasi yang
ramah dan bersabahat pengonjung tetap
memperobel sesuatn vang berart,

Maieri teknik presentasi vang diberikan lebih
ditwjukan pada opaya mennmbulikan
kesadaran bahwa pelayanan prima sdalah
rangkaian aktivitas yang diawali dengan
motivasi berprestasi. Setelash munonl motlvast
herprestast selanjotoya akan tumboh semangat
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berempati dalam berkomunikasi vang
dibarengi dengan kemampoan melakukan
persuast, Akhirnya bila ketiga hal inl telah
iflaksanakan maka dengan sendirlnya akan
membentuk fringan komunikas.

Prakiek teknik presentasi dilaksanakan
dalam 2 tahapan vakni. tahapan pertama
presentnsi yang bersifal individual, Artinya,
masing-masing peserta memberikan oplni atag
pendapat temtang suatu topik atan
permasalahan vang diberikan. Tahap kedua,
peserta dibagi ke dalam 4 kelompok, di mana
masing-masing kelompok memperoleh
kesempatan untuk mempresentasikan dan
menjiwab pergoalan-persoalan  yvang
berhuburngan dengan strategl pelayanan prims.

Kemampuan presentast bl akan menjadl
milai plus bagi pastakawan dalam menarctk
minal pengunjung ontuk datang ke
perpustakaan, Selama ind kita menvadant hahwa
salah satu keengganan orang mengunjungl
perpustakasn adalah sglain persoalan fasilitas
{vang bersifal fisik) juga discbabkan oleh
suasani yang kurang kondusif vang diberikan
para pustzkawan kepada para pengunjung.
Berdasarkan pemahaman ind dapat discbutkan
bahwa kemampuan presentasi para
pustakawan sdalah paradigma bamu pelayanan
prima jusa perpustakaan, Artinya, jika selama
inl pelayaman perpustakasn  lebih
mengedepankan aspek penampllan [sik
perpusiakaan ke depan bagaimana para
pegawal perpustakaan mampu memberikan
pengalaman yang cerdas kepada para
pengunjong menjadi sarana penguatan ciira
lembaga dalam mewujudkan wisata pustaka,

C. Pemuiup

Pelayanan prima adalah wopaya
meningkatkan atiu mempertahankan citra
lembaga. Upaya dimaksud dilakukan secara
terus meneras. [ni berartl pelayanan prima

merupakan  sesuatu yang  bersifat
berkesinambungan. Tanpa upava vang
berkesinambungan pelayanan prima hanya
akan menyisakan persoalan-perscalan yang
pada gilirannya dapat merosak citra lembaga
it sendird.

Pelayanan prima adalah tuntatan. Artinya,
tontutan terhadap pelayanan prima telah
menjedl kebntmhan masvarakat yang tidak
dapat ditnnda gl Realitas menomjukkan bahwa
pelayanan prima merupakan embrio bagi
keherhasilan suatn lembapa, organisasi, atan
persahaan. [l berartl bahwa pelayanan prin
merupakan aset [embapga yang juga perlo
mendapatkan perhatian khusus.

Perhatian khusus dalam melaksanakan
pelayanan prima sepertinva telah menjadi
kebutuhan vang tidek dapat ditunda lagi
pelaksznaannya. Kenyataan ind begitn disadart
Universitas Bung Hatta (khususoya Dot
Pelakzana Tugas atan UPT Perpustakaan
Universitas Bung Hatta,
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