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ABSTRAK

Perpustakaan sebagai ruang publik dituntut untuk tidak hanya menyediakan koleksi
bacaan, tetapi juga menghadirkan layanan yang inklusif, responsif, dan relevan
dengan kebutuhan pemustaka. Menyadari hal ini, Perpustakaan Nasional Republik
Indonesia menetapkan Peraturan Nomor 2 Tahun 2024 tentang standar pelayanan
umum. Dinas Perpustakaan dan_Kearsipan. Kabupaten Pidie Jaya pun mulai
berupaya menyesuaikan diri'dengan kebijakan tersebut.agar mampu memberikan
pelayanan yang lebih baik, merata, dan berdaya guna bagi seluruh lapisan
masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk menelaah bagaimana penerapan standar
pelayanan umum berdasarkan Peraturan Perpustakaan Nasional Republik Indonesia
Nomor 2 Tahun 2024 di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya,
sekaligus menggambarkan tantangan yang dihadapi dalam pelaksanaannya. Fokus
penelitian diarahkan pada implementasi nyata di lapangan serta hambatan yang
muncul dalam upaya memberikan layanan perpustakaan yang berkualitas.
Pendekatan yang digunakan adalah kualitatif dengan metode deskriptif. Data
dikumpulkan melalui observasi langsung terhadap aktivitas layanan, dokumentasi
kelembagaan, dan wawancara mendalam dengan Sekretaris Dinas dan Staf bidang
Otomasi Perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa sebagian besar indikator pelayanan telah direalisasikan.
Penataan ruang baca dirancang lebih ramah bagi semua kelompok usia. Koleksi
buku terus bertambah dan beragamgmencakup literatur umum, lokal, hingga
referensi. Pemanfaatan teknologi informasi pun semakin ditingkatkan melalui
katalog daring dan layanan keliling yang menyasar masyarakat di wilayah terpencil.
Langkah-langkah ini mencerminkan keseriusan dalam memperluas akses informasi
secara adil dan merata. Meski demikian, masih terdapat tantangan yang perlu
diatasi. Jumlah pustakawan yang terbatas.dan kompetensi yang belum merata
menjadi kendala utama. Proses evaluasi layanan seperti survei kepuasan dan
kebutuhan pemustaka belum berjalan secara rutin. Diperlukan penguatan sumber
daya manusia, penyusunan Sistem.-evaluasi yang terstruktur, dan peningkatan
kolaborasi lintas sektor. Perpustakaan diharapkan mampu berkembang menjadi
pusat literasi, pembelajaran, dan-pemberdayaan masyarakat secara berkelanjutan di
era digital.

Kata Kunci: Standar, Pelayanan Umum, Peraturan Perpustakaan
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perpustakaan_sebagai lembaga informasi dan pendidikan memiliki peran
yang sangat vital dalam pembangunan masyarakat dan peningkatan kualitas sumber
daya manusia. Sebagai tempat yang menyediakan akses informasi yang dapat
diakses oleh seluruh lapisan masyarakat, perpustakaan juga diharapkan mampu
meningkatkan kecerdasan dan budaya literasi masyarakat. Keberadaan
perpustakaan yang efektif dan efisien sangat penting, tidak hanya di tingkat
nasional, tetapi juga di tingkat daerah.! Dalam konteks ini, Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya memiliki tanggung jawab besar dalam
menjalankan fungsi tersebut dengan sebaik-baiknya.

Meskipun diharapkan untuk memberikan pelayanan yang optimal, masih
banyak tantangan yang dihadapi oleh lembaga perpustakaan di tingkat daerah,
terutama terkait dengan standar pelayanan yang ada. Menurut Peraturan
Perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2024 tentang Standar
Pelayanan Umum Perpustakaan, ada sejumlah pedoman yang harus dipatuhi oleh
setiap lembaga perpustakaan untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan

dapat memenuhi kebutuhan masyarakat secara maksimal.? Oleh karena itu, penting

! M. Thsan Dacholfany, "Inisiasi strategi manajemen lembaga pendidikan Islam dalam
meningkatkan mutu sumber daya manusia islami di Indonesia dalam menghadapi era
globalisasi." At-Tajdid: Jurnal Pendidikan dan Pemikiran Islam, Vol. 1. No. 1 (2017), hlm. 34.

2 Mughiroh Islam, Diva Ayu Ningsih, and Neneng Nurpadilah. "Analisis Standar Pelayanan
Publik Pada Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Gunung Djati Bandung." Perkamen:
Perpustakaan, Informasi, Sosial, Dan Humaniora, Vol. 1 No. 2 (2024), hlm. 11.



untuk melakukan analisis mengenai implementasi standar pelayanan umum ini,
terutama di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya.

Layanan perpustakaan merupakan salah satu kegiatan utama disetiap
perpustakaan. Layanan tersebut merupakan kegiatan yang langsung berhubungan
dengan pemustaka® dan sekaligus merupakan barometer keberhasilan
penyelenggaraan perpustakaan.’ Dengan demikian dari meja layanan akan
dikembangkan gambaran dan citra perpustakaan, sehingga seluruh kegiatan
perpustakaan akan diarahkan dan terfokus kepada bagaimana memberikan layanan
yang baik sebagaimana dikehendaki oleh pemustaka. Layanan yang baik adalah
yang dapat memberikan rasa senang dan puas kepada pemakai.

Sutarno NS dalam bukunya, bentuk riil layanan perpustakaan tersebut

antara lain:

a. Layanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan atau yang dikehendaki
pemustaka;

b. Berorientasi kepada pemakai;

c. Menarik dan menyenangkan, dan menimbulkan rasa simpati,

d. Mengundang rasaiingin kembali;

¢. Ramah tamah;

f. Bersifat informatif, membimbing dan mengarahkan, tetapi tidak bersifat
menggurui;

g. Mengembangkan hal-hal yang baru/inovatif;

3 Herowati Sitorus, "Pengaruh Penatalayanan Perpustakaan Terhadap Tingkat Frekuensi
Kunjungan Mahasiswa Prodi Pendidikan Agama Kristen Iakn Tarutung." Jurnal Christian
Humaniora, Vol. 3 No. 1 (2019), hlm. 25.



h. Mampu menumbuhkan rasa percaya bagi pemakai dan bersifat mandiri.*
Layanan prima atau berkualitas merupakan suatu hal yang prinsip karena
keberhasilan pelayanan merupakan salah satu indikator keberhasilan perpustakaan
dalam menjalankan fungsi dan_tugas kelembagaannya. Layanan yang baik
merupakan aset penting dalam dunia pelayanan perpustakaan. Kualitas pelayanan
yang baik sering dikatakan sebagai salah satu faktor yang sangat penting dalam
keberhasilan karena dapat memberikan beberapa manfaat.
Menurut Tjiptono sebagaimana yang dikutip oleh Teguh Yudi

mengemukakan enam kriteria kualitas pelayanan yang dipersepsikan baik, yakni:

a. Professionalism and skills. Pemustaka mendapati bahwa perpustakaan,
pustakawan,  system operasional, dan sumber daya ' fisik, memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan
masalah mereka secara professional (outcome-related criteria);

b. Attitudes and behavior. Pemustaka metasa bahwa pustakawan menaruh
perhatian besar pada mereka dan berusaha membantu memecahkan masalah
mereka secara spontan dan ramah (process-related criteria);

c. Reliability and trustworthiness. Pemustaka memahami bahwa apa pun yang
terjadi atau telah disepakati, mereka bisa mengandalkan perpustakaan
beserta pustakawan dan sistemnya dalam memenuhi janji dan melakukan

segala sesuatu dengan mengutamakan kepentingan pemustaka;

4 Sutarno NS, Manajemen perpustakaan : Suatu pendekatan praktik, (Jakarta: Sagung Seto,
2006), hlm. 201.



d. Recovery. Pemustaka menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu
yang tidak diharapkan dan tidak dapat diprediksi, maka perpustakaan akan
segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari solusi
yang tepat (process-related-criteria).’

Peraturan Perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2024
memberikan.pedoman tentang bagaimana seharusnya pelayanan di perpustakaan
dilakukan. Salah satu inti dari peraturan tersebut adalah penetapan standar
pelayanan yang harus mencakup beberapa aspek, seperti aksesibilitas, kualitas
informasi, ketersediaan sumber daya, serta kemampuan dan kompetensi tenaga
pengelola perpustakaan.® Adanya standar pelayanan ini bertujuan untuk
memastikan bahwa setiap orang yang membutuhkan akses ke informasi dan bahan
bacaan dapat memperoleh layanan yanglayak dan memadai.

Aturan tentang standar pelayanan umum pada perpustakaan memang sudah
ada, tetapi pelaksanaannya di tingkat daerah khususnya di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya masih menghadapi banyak hambatan.
Keterbatasan anggaran, kurangnya fasilitas, serta minimnya pelatihan bagi petugas
perpustakaan membuat standar yang ditetapkan sulit dipenuhi dengan baik. Kondisi
ini menyebabkan pelayanan belum berjalan maksimal. Karena itu, analisis terhadap
penerapan standar pelayanan umum perlu dilakukan untuk melihat sejauh mana

perpustakaan tersebut sudah bekerja sesuai dengan aturan yang berlaku.

3> Teguh Yudi Cahyono, "Penerapan Layanan Prima dan Nilai Tambah Layanan untuk
Meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pemustaka." Skripsi, Universitas Negeri Malang (2011).
hlm 36.

® Peraturan Perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2024 Tentang
Standar Nasional Perpustakaan Umum.



Salah satu permasalahan yang sering ditemui dalam pelayanan perpustakaan
adalah minimnya pemahaman masyarakat tentang keberadaan perpustakaan dan
manfaat yang bisa diperoleh dari layanan tersebut. Hal ini disebabkan oleh
rendahnya tingkat literasi informasi‘dan komunikasi masyarakat yang berdampak
pada rendahnya minat kunjung ke perpustakaan. Selain itu, masalah lainnya adalah
ketersediaan koleksi bahan pustaka yang terbatas,’ sehingga tidak dapat memenuhi
kebutuhan masyarakat akan sumber informasi yang beragam dan berkualitas.

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya juga menghadapi
tantangan dalam meningkatkan kualitas pelayanan, terutama terkait dengan
keterbatasan infrastruktur dan sarana prasarana. Selama ini perpustakaan masih
memanfaatkan bangunan yang kurang representatif, serta kurangnya fasilitas
penunjang seperti komputer dan akses internet, menjadi hambatan yang nyata
dalam meningkatkan kualitas layanan.® Hal ini tentu berdampak pada aksesibilitas
informasi yang dapat dinikmati olch masyarakat.

Selain masalah infrastruktur dan fasilitas, faktor lain yang menjadi
hambatan dalam penerapan standar pelayanan umum adalah kurangnya kompetensi
tenaga perpustakaan. Banyak pegawai perpustakaan di daerah yang belum
mendapatkan pelatihanatau- pendidikan yang.memadai-mengenai manajemen

perpustakaan dan pelayanan publik.” Hal ini menyebabkan rendahnya kualitas

7 Putri Wardani, Staf bidang Otomasi Perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan K earsipan
Kabupaten Pidie Jaya. Wawancara pada 7 Desember 2024.

8 Putri Wardani, Staf bidang Otomasi Perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Pidie Jaya. Wawancara pada 7 Desember 2024.

9 Putri Wardani, Staf bidang Otomasi Perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Pidie Jaya. Wawancara pada 7 Desember 2024.



layanan yang diberikan, serta kurangnya inovasi dalam menghadirkan layanan yang
menarik dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

Meskipun Peraturan Perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2
Tahun 2024 telah menetapkan standar pelayanan umum, implementasinya di
tingkat daerah sering kali belum konsisten. Ketidaksesuaian antara ketentuan
standar dengan. praktik di lapangan kerap terjadi akibat keterbatasan anggaran,
kebijakan daerah yang berbeda, dan rendahnya ketersediaan serta kompetensi
sumber daya manusia. Kondisi ini menyebabkan kualitas pelayanan yang diberikan
belum sepenuhnya memenuhi indikator yang diharapkan sesuai regulasi.

Permasalahan lain terlihat pada pengelolaan koleksi bahan pustaka,
pemeliharaan sarana dan prasarana, serta tata kelola manajemen layanan yang
belum sepenuhnya transparan dan akuntabel. Kesenjangan antara tuntutan standar
dan pelaksanaannya. menghambat tercapainya pelayanan yang efektif dan
berorientasi pada kebutuhan pengguna. Hal ini juga berdampak pada kurang
optimalnya fungsi perpustakaan sebagai pusat literasi dan akses informasi publik.

Kendala penerapan standar, pelayanan umum semakin terasa dengan
rendahnya pemanfaatan teknologi informasi dalam mendukung operasional
perpustakaan. Sistem katalogisasi; layanan daring; -dan-pengelolaan arsip belum
sepenuhnya terintegrasi secara digital, ‘sehingga jangkauan pelayanan kepada
masyarakat, terutama di wilayah terpencil, menjadi terbatas. Keterbatasan ini
memperkuat jarak antara tujuan yang tertuang dalam standar pelayanan dengan
realitas di lapangan. Berdasarkan kondisi tersebut, penerapan standar pelayanan

umum di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya menghadapi



tantangan mendasar pada sektor sumber daya, infrastruktur, manajemen, dan
pemanfaatan teknologi.

Penelitian ini difokuskan pada analisis penerapan standar pelayanan umum
di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya. Standar pelayanan
tersebut telah diatur.secara jelas dalam Peraturan Perpustakaan Nasional Republik
Indonesia Nomor 2 Tahun 2024 sebagai pedoman bagi perpustakaan daerah dalam
memberikan layanan yang berkualitas. Namun, pelaksanaannya di lapangan masih
menghadapi berbagai hambatan yang membuat pelayanan belum sesuai dengan
ketentuan. Permasalahan utama terlihat pada keterbatasan fasilitas, mutu layanan
yang belum maksimal, serta kompetensi tenaga perpustakaan yang belum
sepenuhnya memenuhi standar. Situasi ini menimbulkan kesenjangan antara
regulasi dengan realitas, sehingga analisis mendalam /menjadi penting untuk
menilai sejauh mana. standar pelayanan umum benar-benar diterapkan. Adapun
judulnya “Analisis Standar Pelayanan Umum Berdasarkan Peraturan Perpustakaan
Nasional Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2024 Di Dinas Perpustakaan Dan
Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya’.
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diidentifikasikan
masalah yang akan dijadikan bahan penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana implementasi standar pelayanan umum berdasarkan

peraturan perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2 Tahun

2024 di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya?



2. Apasaja kendala yang dihadapi oleh Dinas Perpustakaan dan Kearsipan

Kabupaten Pidie Jaya dalam menerapkan standar layanan umum sesuai
dengan peraturan perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2

Tahun 2024?

C. Tujuan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini yaitu:

L.

Untuk mengetahui implementasi standar pelayanan umum berdasarkan
peraturan perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2 Tahun
2024 di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya.

Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kabupaten Pidie Jaya dalam menerapkan standar layanan
umum sesuai dengan peraturan perpustakaan Nasional Republik

Indonesia Nomor 2 Tahun 2024.

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan memberi manfaat sebagai berikut:

1.

Manfaat teoritis, dapat .menambah khasanah ilmu pengetahuan dan
memberikan sumbangan pengembangan dalam bidang ilmu
perpustakaan khususnya pengetahuan standar pelayanan umum
berdasarkan peraturan perpustakaan Nastonal Republik Indonesia
Nomor 2 Tahun 2024.

Manfaat praktis, penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai

bahan evaluasi dan masukkan terhadap pengembangan serta



pemanfaatan standar pelayanan umum berdasarkan peraturan
perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2024.

E. Penjelasan Istilah

Penjelasan istilah dianggap-perlu untuk menjelaskan istilah-istilah yang
terdapat dalam judul‘guna menghindari kesalahpahaman dalam memahami suatu
istilah. Adapun. istilah-istilah yang perlu mendapat penjelasan adalah sebagai
berikut:

1. Analisis

Analisis adalah proses atau kegiatan untuk memeriksa, mengidentifikasi,
dan mengevaluasi suatu objek, data, atau situasi secara mendalam dengan tujuan
untuk memahami elemen-elemen yang terkandung di dalamnya dan bagaimana
hubungan antar elemen tersebut. Dalam analisis, biasanya digunakan metode atau
pendekatan tertentu untuk menggali informasi yangebih rinci, mengidentifikasi
masalah, serta mencari solusi atau rekomendasi yang tepat. Proses ini melibatkan
pemecahan masalah secara sistematis, pengolahan data, dan penarikan kesimpulan
yang dapat digunakan untuk mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik,
serta untuk meningkatkan pemahaman terhadap isu yang sedang dianalisis. '°

Analisis mengenai standar pelayanan umum perpustakaan bertujuan untuk
mengevaluasi sejauh mana penerapan pedoman atau kriteria yang ditetapkan dalam
memberikan layanan kepada pengguna telah dijalankan dengan efektif dan efisien.

Dalam analisis ini, berbagai aspek seperti kualitas sumber daya manusia, fasilitas,

10 H. Asep Deni, et al. Metodologi penelitian bisnis. (Jakarta: Cendikia Mulia Mandiri,
2024), him. 134.



aksesibilitas layanan, serta kecepatan dan ketepatan dalam memberikan informasi
akan diperiksa untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam pelayanan.

Analisis tersebut juga mencakup penilaian terhadap kepuasan pengguna,
kesesuaian layanan dengan kebutuhan masyarakat, serta dampaknya terhadap
peningkatan literasi<dan pendidikan. Dengan demikian, analisis ini tidak hanya
berfokus pada-penerapan standar itu sendiri, tetapi juga pada bagaimana standar
tersebut dapat berkontribusi untuk mencapai tujuan layanan perpustakaan yang
optimal.

Analisis yang dimaksudkan dalam penelitian ini merupakan upaya untuk
mengidentifikasi permasalahan serta mengevaluasi penerapan standar pelayanan
umum di perpustakaan wilayah Kabupaten Pidie Jaya. Evaluasi ini dilakukan untuk
menilai apakah layanan yang diberikan'telah sesuai dengan ketentuan yang diatur
dalam Peraturan Perpustakaan Nasional Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2024
atau masih terdapat kekurangan yang perlu diperbaiki. Melalui analisis ini,
penelitian bertujuan untuk memahami sejauh mana standar pelayanan telah
diterapkan secara efektif serta . mengidentifikasi ' aspek-aspek yang perlu
ditingkatkan guna memastikan kualitas layanan perpustakaan yang optimal bagi
masyarakat.

2. Standar Pelayanan Umum

Standar layanan umum pada perpustakaan adalah pedoman atau kriteria
yang ditetapkan untuk memastikan bahwa setiap layanan yang diberikan oleh
perpustakaan kepada pengguna memenuhi kualitas dan kuantitas yang dapat

diakses dengan mudah, efisien, dan profesional. Tujuan dari standar ini adalah
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untuk menciptakan layanan yang dapat menjamin kepuasan pengguna,
memfasilitasi akses yang lebih baik terhadap informasi, serta meningkatkan
pengalaman pengguna dalam memanfaatkan sumber daya perpustakaan. Standar
layanan umum ini mencakup berbagai aspek, seperti kualitas koleksi bahan pustaka,
infrastruktur dan fasilitas pendukung, kompetensi petugas perpustakaan, serta
sistem manajemen yang transparan dan efektif.!!

Implementasi standar layanan umum pada perpustakaan sangat penting
dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Dengan adanya
standar yang jelas, perpustakaan dapat memberikan pelayanan yang konsisten dan
terukur sesuai dengan kebutuhan pengguna. Hal ini meliputi aspek aksesibilitas,
kecepatan pelayanan, keterbukaan informasi, serta keberagaman layanan seperti
layanan digital atau peminjaman bahan'pustaka.'” Oleh Kkarena itu, perpustakaan
yang mengacu pada standar layanan umum tidak hanya berfungsi sebagai tempat
penyimpanan buku, tetapi juga scbagai pusat informasi yang dapat diakses oleh
semua kalangan masyarakat dengan mudah, adil, dan tanpa hambatan.

Standar pelayanan umum.yang dimaksudkan dalam penelitian ini mengacu
pada pedoman atau kriteria yang ditetapkan dalam Peraturan Perpustakaan Nasional
Republik Indonesia- Nomor 2 Tahun 2024 untuk-memastikan bahwa layanan
perpustakaan yang diberikan kepada pengguna memenuhi standar kualitas dan

kuantitas yang baik.

"' Agus Dwiyanto, Manajemen pelayanan publik: peduli inklusif dan kolaborasi.
(Yogyakarta: UGM press, 2018), hlm. 98.

12 Regina Lisye Maningkue, Sarah Sambiran, and Ismail Sumampow. "Efektivitas
Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Perijinan
Pada Dinas Penanaman Modal Dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Manado." Governance,
Vol 2 No. 1(2022), him. 29.
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Adapun komponen-komponen yang termasuk bagian dari layanan umum
yang akan di analisis yaitu seperti layanan sirkulasi yang meliputi peminjaman dan

pengembalian buku, layanan referensi untuk membantu pengguna mencari

informasi yang lebih spesifik, serta imbingan pengguna agar masyarakat

lebih mudah memanf n. Selain itu, ada juga

digital yang

' SEEEEE. .
., BEEEEEN SJENEENEE

Spildldszeln

*

AR-RANIRY

12



