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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “penerapan layanan prima di UPT Perpustakaan
Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh”. Tujuan penelitian ini adalah
untuk menganalisis implementasi layanan prima serta mengidentifikasi kendala
yang dihadapi. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa (1) layanan prima telah diterapkan secara
maksimal sesuai standar yang ditetapkan, termasuk pedoman perpustakaan
perguruan tinggi dari perpustakaan nasional, serta standar operasional prosedur
(SOP), perpustakaan juga terus berupaya meningkatkan kualitas layanan demi
kepuasan pemustaka. Penerapan layanan prima mengacu pada lima dimensi utama
yaitu: tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), serta empathy (empati). Fasilitas perpustakaan
cukup memadai, pustakawan memiliki kompetensi serta sikap profesional,
pelayanan diberikan secara ramah, serta responsive terhadap pemustaka. (2)
Kendala dalam penerapan layanan prima seperti keterbatasan sumber daya
manusia (pustakawan), fasilitas yang perlu ditingkatkan, keterbatasan anggaran,
kendala pada sistem peminjaman RFID, serta keterbatasan jumlah buku. (3)
Upaya dalam mengatasi kendala penerapan layanan prima adalah dengan
membuat pelaporan kepada pihak biro UIN Ar-Raniry, kerja sama dengan LP2M
dan prodi, negosiasi dengan pimpinan, serta pengusulan sumber daya cadangan

dan sistem peminjaman berbasis waktu.

Kata Kunci: Layanan Prima, Perpustakaan Perguruan Tinggi, Kualitas Layanan

Xi



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perpustakaan berfungsi sebagai sumber pengetahuan, pusat pendidikan,
tempat pengajaran dan juga berperan sebagai laboratorium penelitian. Selain itu,
perpustakaan juga bertindak sebagai pusat untuk informasi dan dokumentasi ilmiah.
Sebagai hasilnya, institusi ini mendukung pengguna dalam memperoleh informasi
melalui layanan yang mereka tawarkan. Tujuan penyelenggaraan perpustakaan dalam
suatu organisasi adalah untuk meningkatkan pengetahuan dan perspektif berpikir,
karena melalui perpustakaan, pengguna dapat mengumpulkan informasi dan
menemukan jawaban yang sesuai dengan kebutuhan mereka.! Dalam rangka
memenuhi kebutuhan informasi tersebut, perpustakaan dituntut untuk memberikan
pelayanan yang optimal, professional, serta memuaskan bagi seluruh pemustaka.
Salah satu konsep pelayanan yang menjadi standar dalam penyelenggaraan
perpustakaan adalah penerapan layanan prima.

Salah satu jenis pelayanan yang harus ditawarkan secara optimal oleh
perpustakaan adalah layanan prima. Layanan prima (service excellence) adalah
pelayanan terbaik yang dapat memberi kepuasan pada orang yang dilayani.
Lebih lanjut, layanan prima adalah layanan yang mematuhi standar kualitas yang
tinggi dan senantiasa menyesuaikan dengan perkembangan kebutuhan konsumen
secara konsisten dan tepat (terpercaya) untuk memenuhi kebutuhan praktis serta
emosional konsumen.? Sehingga layanan prima dapat diartikan pelayanan terbaik
yang diberikan kepada pengguna dengan megutamakan kepuasan, kebutuhan, serta

kenyamanan dalam memperoleh layanan informasi. Prinsip layanan prima tidak

' Asiva Noor Rachmayani,"Kinerja Pustakawan Dalam Meningkatkan Layanan
Perpustakaan Mesjid Al-Markas Al-Islami Makassar", (Skripsi tidak dipublikasi) Fakultas Adab dan
Humaniora, UIN Alauddin, Makassar, 2015, him. 16.

2 Nur Sanny Rahmawati, "Meningkatkan Layanan Prima di Era Disruptif : Tantangan Bagi
Pustakawan, Visi Pustaka, Vol. 22, No. 3, Desember 2020 , him. 182-183.



hanya menitikberatkan pada keramahan pustakawan, tetapi juga menyangkut
kecepatan pelayanan, ketetapan informasi, fasilitas yang memadai, serta kemampuan
pustakawan dalam mebantu pemustaka memperoleh informasi yang dibutuhkan.
Layanan prima menjadi tolak ukur keberhasilan sebuah perpustakaan dalam
memberikan layanan yang efektif dan efesien kepada penggunanya. Semakin baik
layanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pemustaka, yang
pada akhirnya akan berpengaruh terhadap citra perpustakaan itu sendiri.

penyediaan layanan prima kepada pengguna adalah suatu keharusan untuk
memastikan mereka merasa puas saat mengunjungi dan memanfaatkan layanan
perpustakaan. Penerapan layanan prima dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas
pengguna, karena psikologis, kenyamanan dan kualitas layanan yang diberikan oleh
pustakawan akan meningkatkan rasa percaya diri pengguna.’

Perpustakaan perguruan tinggi merupakan bagian yang tak terpisahkan dari
sebuah universitas dengan tugas mendukung pelaksanaan program Tri Dharma
Perguruan Tinggi. Tujuan dari keberadaan perpustakaan tinggi adalah untuk
menunjang pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat di lingkungan
perguruan tinggi. Hal ini dicapai melalui layanan informasi yang dapat mencakup
lima aspek, yaitu: pengumpulan informasi, pengolahaan informasi, pemanfaatan
informasi, penyebaran informasi,serta pemeliharaan atau pelestarian informasi.*

Bergitu pula UPT. Perpustakaan Universitas Islam Negeri UIN Ar-Raniry
Banda Aceh merupakan salah satu perpustakaan Perguruan Tinggi Yyang
menyediakan informasi kepada seluruh civitas akademik. Perpustakaan UIN Ar-
Raniry sangat sering digunakan oleh pemustaka baik mahasiswa dari perguruan
tinggi tersebut dan pemustaka umum yang terdaftar maupun tidak terdaftar sebagai
anggota. Perpustakaan UIN Ar-Raniry beroperasi setiap hari Senin, Selasa, Rabu,
Kamis, Jumat, mulai dari pukul 08:00 WIB sampai dengan pukul 17:00 WIB, dan

tersedia juga layanan perpustakaan malam hari, yaitu Senin, Selasa, dan Rabu. Mulai

* I Ketut Artana,“Penerapan Pelayanan Prima Perpustakaan Berdasarkan Konsep 3A(
Attitude , Attention, and Action ) Demi Terwujudnya Kepuasan Pemustaka”, Media sains dan
Perpustakaan, Vol. 4, No. 1, Juni 2024, hal. 44-45.

* Murnahayati, "Kepantasan Perpustakaan Sebagai Sumber Belajar di Perguruan Tinggi",
Jurnal Kajian Kepustakawanan, Vol. 1, No. 1, 2019, him. 77.



dari pukul 20:00 WIB sampai dengan pukul 22:00 WIB. perpustakaan ini dituntut
untuk memberikan layanan prima agar mampu memenuhi harapan pemustaka.

Berdasarkan hasil wawancara awal peneliti dengan kepala UPT Perpustakaan
Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh, Bapak Suherman mengatakan
bahwa pustakawan selalu berusaha memeberikan pelayanan terbaik dengan penuh
tanggung jawab dan keramahan dalam melayani kebutuhan informasi pemustaka.
Namun, dalam pelaksanaanya, penerapan layanan prima di UPT Perpustakaan
Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh masih menghadapi berbagai
kendala, beberapa kendala yang ditemukan antara lain terbatasnya jumlah
pustakawan, sehingga pelayanan kepada pemustaka belum dapat dilakukan secara
maksimal.seringkali pustakawan tidak dapat mendampingi setiap pemustaka hingga
menemukan koleksi yang dibutuhkan, karena harus membagi waktu dan perhatian
kepada pemustaka lainnya. Kondisi ini menyebabkan sebagian pemustaka merasa
kurang terbantu dalam proses pencarian informasi. Selain itu, keterbatasan fasilitas
juga menjadi hambatan, seperti masih kurangnya jumlah koleksi buku, jaringan Wifi
yang tidak stabil, serta kerusakan pada beberapa komputer yang ada di ruang
komputer yang tidak bisa digunakan oleh pemutaka.”

Namun kenyataannya, pelayanan yang dilaksanakan oleh pustakawan di UPT
Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh masih belum dapat
menunjukkan pelayanan prima yang sesungguhnya. Hal tersebut dapat dilihat dari
pengakuan beberapa pemustaka itu sendiri, pemustaka tersebut mengatakan bahwa
dalam layanan administrasi, seperti lamanya proses pembuatan kartu anggota yang
bisa memakan waktu hingga satu bulan, pelayanan surat menyurat yang memerlukan
waktu hingga satu minggu, serta ketidaksesuaian antara jadwal buka perpustakaan
dengan realisasi jam operasional di UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-
Raniry Banda Aceh. Keluhan lainnya adalah ketidaksesuaian antara data koleksi di
OPAC dengan koleksi yang tersedia di rak, sehingga pemustaka kesulitan

menemukan buku yang dicari. Bahkan, terdapat kasus dimana pemustaka dikenakan

> Wawancara dengan Kepala UPT Perpustakaan UIN Ar-Raniry, Pada Tanggal 2 Oktober
2024 di Banda Aceh.



denda atas keterlambatan pengembalian koleksi yang sebenarnya telah dikembalikan
tepat waktu, akibat kesalahan pencatatan pada sistem layanan sirkulasi.®

Berdasarkan permasalahan yang telah di uraikan di atas, menunjukkan bahwa
penerapan layanan prima di UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-Raniry
Banda Aceh masih belum optimal. Hal ini tentu berdampak pada tingkat kepuasan
pemustaka serta efektivitas layanan informasi yang diberikan. Oleh karena itu,
peneliti tertarik ingin melihat lebih lanjut bagaimana penerapan layanan prima di
UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh, serta apa saja
kendala yang dihadapi pustakawan dalam menerapkan layanan prima. dengan judul
“Penerapan layanan prima di UPT. Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-

Raniry Banda Aceh”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka yang menjadi rumusan
masalah dalam pelaksanaan penelitian ini adalah :
1. Bagaimana penerapan layanan prima di UPT Perpustakaan Universitas Islam
Negeri Ar-Raniry Banda Aceh?
2. Apa saja kendala yang dihadapi pustakawan dalam penerapan layanan prima
di UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui penerapan layanan prima di UPT Perpustakaan
Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh
2. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi dalam penerapan layanan

prima di UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh

® Wawancara dengan Liza dan Tari pemustaka di UPT Perpustakaan UIN Ar-Raniry, Pada
Tanggal 2 Oktober 2024 di Banda Aceh.



D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka pelaksanaan penelitian ini
bermanfaat secara:
a. Secarateoritis
Dapat menambah dan memperkaya wawasan dalam Kkajian ilmu
perpustakaan, khususnya mengenai penerapan pelayanan prima di UPT
Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh dan menjadi
bahan informasi yang berguna bagi pemustaka.
b. Secara praktis
Praktis adalah pelaksanaan penelitian tentang penerapan layanan prima
pada UPT Perpustakaan Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh
bermanfaat kepada
1) Dapat menjadi bahan masukan bagi pihak perpustakaan untuk
meningkatkan pelayanan prima dan dapat memberi solusi terhadap
kendala-kendala yang dihadapi perpustakaan mengenai kekuatan dan
kelemahan dalam penerapan layanan prima di UPT Perpustakaan Islam
Negeri Ar-Raniry. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan evaluasi bagi pengelola perpustakaan untuk memperbaiki dan
menyempurnakan layanan yang diberikan, baik dari segi pelayanan staf,
fasilitas, maupun koleksi yang tersedia.
2) Bagi pembaca, penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi yang
berkaitan dengan penelitian penerapan layanan prima kedepannya.
3) Bagi penulis, untuk menambah wawasan dan sebagai pengalaman dalam
penelitian, diharapkan dapat meningkatkan pemahaman tentang

penerapan layanan prima



E. Penjelasan Istilah

Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memahami karya ini, maka
penulis perlu menjelaskan istilah yang berhubungan dengan kajian ini. Adapun
istilah yang perlukan dijelaskan adalah sebagai berikut:

1. Penerapan

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), pengertian penerapan
adalah perbuatan menerapkan. Sedangkan menurut beberapa ahli berpendapat
bahwa, penerapan adalah suatu perbuatan mempraktekkan suatu teori, metode, dan
hal lain untuk mencapai tujuan tertentu dan untuk suatu kepentingan yang diinginkan
oleh suatu kelompok atau golongan yang telah terencana dan tersusun sebelumnya.
Penerapan dapat berarti sebagai suatu pemakaian atau aplikasi suatu cara atau
metode suatu yang akan diaplikasikannya.’

2. Layanan prima

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain
secara langsung. Pada hakikatnya, perpustakaan bertujuan memberikan layanan.
Menurut Undang-Undang Perpustakaan No. 43 Tahun 2007 pasal 4, pelayanan
perpustakaan ditujukan kepada masyarakat terutama pada pemustaka. Perpustakaan
juga bertugas untuk meningkatkan kegemaran membaca serta memperluas wawasan
dan pengetahuan demi mencerdaskan bangsa.®

Layanan prima pada perpustakaan merupakan salah satu usaha yang
dilakukan oleh lembaga perpustakaan untuk melayani pemustaka dengan sebaik-
baiknya, sehingga dapat memberikan kepuasan. Pelayan prima dalam perpustakaan
sudah ditekankan dalam undang-undang perpustakaan nomor 47 tahun 2007, tentang
layanan perpustakaan pasal 14 ayat (1) “ layanan perpustakaan dilakukan secara

prima dan berorientasi bagi kepentingan pemustaka”.’

” Shinta Tomuka. "Penerapan prinsip-prinsip good governance dalam pelayanan publik di
Kecamatan Girian Kota Bitung." Jurnal Politico, 2013, him. 3.

¥ Ngatini, "Pelayanan Prima : Upaya Pustakawan dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan",
Buletin Perpustakaan Universitas Islam Indonesia, Vol. 1, No. 1, Juni 2018, him. 55.

% Teguh Yudi Cahyono, "Optimalisasi Layanan Prima Di Perpustakaan", Universitas Negeri
Malang, 2017, him. 11.



3. Perpustakaan Perguruan Tinggi

Perpustakaan berasal dari kata pustaka, yang berarti buku. Setelah mendapat
awalan per dan akhiran an kata pustaka menjadi perpustakaan, yang berarti kitab,
kitab perimbon, atau kumpulan buku-buku, yang kemudian disebut dengan koleksi
bahan pustaka. Istilah itu hanya berlaku untuk perpustakaan yang masih bersifat
tradisional atau perpustakaan konvensional. Untuk perpustakaan modern, dengan
paradigma baru koleksi perpustakaan tidak hanya terbatas dalam bentuk buku-buku,
majalah, koran, atau barang tercetak lainnya. Koleksi perpustakaan telah berkembang
dalam bentuk terekam dan digital. Selanjutnya, buku-buku dan bahan pustaka yang
lain tersebut harus ditata dan disusun rapi di rak dan tempat-tempat yang sudah
ditentukan di dalam ruangan atau gedung tersendiri, setelah diolah atau diproses
menurut suatu sistem tertentu.

Perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang berada dalam
suatu perguruan tinggi dan merupakan salah satu unit organisasi yang menunjang
perguruan tinggi dalam mencapai tujuannya. Yang termasuk ke dalam pengertian
perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang tergabung dalam
lingkungan lembaga pendidikan tinggi baik perpustakaan universitas, fakultas,
jurusan, dan lembaga. Perpustakaan perguruan tinggi mempunyai tugas
mengumpulkan, mengolah, memelihara, melestarikan dan mendayagunakan
informasi dalam bentuk bahan pustaka, baik yang dihasilkan lembaga yang

bersangkutan (local content) maupun dari pihak luar.*®

'® Thamrin Hasan, "Manajemen Perpustakaan Perguruan Tinggi", (makalah). Disampaikan
dalam Kegiatan Pelatihan Teknis Penyelenggaraan Perpustakaan Perguruan Tinggi Yang
Diselenggarakan Oleh UPT Perpustakaan Universitas Riau, Pekanbaru, 15 Januari 2010.



