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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum 

1. Sejarah Singkat Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

Keberadaan Perpustakaan Universitas Negeri Malang (UM) berdiri 

seiring dengan keberadaan lembaga induknya, yaitu Universitas Negeri 

Malang (UM) yang semula bernama IKIP Malang. IKIP Malang sendiri 

berasal dari Perguruan Tinggi Pendidikan Guru (PTPG) Malang yang 

didirikan pada tanggal 18 oktober 1954 (Senat IKIP Malang, 1997:1). 

Lebih lanjut PTPG Malang diintegrasikan dan diubah statusnya menjadi 

fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan (FKIP), Universitas Airlangga 

yang berpusat di Surabaya. Pada Tahun 1963 melalui kebijakan 

Kementerian Pendidikan, FKIP Universitas Airlangga berubah menjadi 

Institut Keguruan dan Ilmu Pendidikan Malang (IKIP Malang). 

Seiring dengan kemajuan pembangunan nasional dan memperhatikan 

masa lalu, mencermati kondisi saat ini dan mengkaji kecenderungan masa 

depan, maka IKIP Malang dituntut untuk mampu mengadakan 

penyesuaian kelembagaan, hal ini diwujudkan dengan terbitnya surat 

Direktur Jenderal Pendidikan Tinggi Nomor 1499/DT/96 tanggal 20 Juni 

1996, IKIP Malang berubah menjadi Universitas Negeri Malang (UM). 

Berangkat dari perkembangan tersebut di atas, perpustakaan sebagai 

salah satu bagian yang integral dengan lembaga induknya bersama bagian 
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lain juga mengalami perkembangan seiring dengan perkembangan 

lembaga induknya. Pada tanggal 10 September 1990 Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang (UM) menempati gedung baru yang terdiri dari 

tiga lantai dengan luas bangunan 5.300 m
2 

yang terletak di jalan Surabaya 

6 Malang.  

 

2. Daftar Pustakawan Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

Tahun 2017 

Tabel 3. Daftar Pustakawan Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

Tahun 2017 

Jabatan Gol. Pendidikan   Jumlah 

S2 S1 D3 D2 SLTA 

Pustakawan Madya IV 3 6    9 

Pustakawan Muda III  1 1   2 

Pustakawan Penyelia III  1 1 1 2 5 

Pustakawan Lanjutan III   3   3 

Jumlah   19 

Sumber: Data Pegawai Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 2017 

 

 

3. Visi, Misi dan Tujuan 

a. Visi 

Visi UPT Perpustakaan UM Mewujudkan UPT Perpustakaan UM 

sebagai pusat rujukan informasi ilmiah atau information center dan 

center of knowledge access dalam mendukung Tridharma Perguruan 

Tinggi, berorientasi memenuhi kebutuhan pembangunan, masyarakat, 

dan kemanusiaan dengan memperhatikan wawasan lokal, nasional, 

regional, dan global. 
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b. Misi 

Misi UPT Perpustakaan UM dijabarkan sebagai berikut: 

1. Melaksanakan jasa Perpustakaan layanan peminjaman, layanan 

reverensi serta jasa layanan penelusuran informasi dengan 

bantuan teknologi informasi kepada semua sivitas akademika 

dengan menekan pada prinsip kemudahan prosedur serta 

keterbaruan informasi yang diberikan untuk menunjang berbagai 

program yang ada di lingkungan UM; 

2. Melaksanakan pembinaan dan pengembangan koleksi 

perpustakaan sesuai dengan perkembangan ilmu pengetahuan 

dan teknologi serta penyediaan jasa penelusuran informasi 

melalui dukungan TIK; 

3. Melaksanakan penyebaran informasi tentang koleksi terbaru 

yang dimiliki perpustakaan dengan berbasis TIK; 

4. Melaksanakan pengembangan sistem perpustakaan, tenaga 

perpustakaan dan kerjasama antar perpustakaan dan badan atau 

lembaga lain; 

5. Melaksanakan kerjasama dengan perpustakaan dan berbagai 

lembaga baik dalam dan luar negeri untuk peningkatan dan 

kemudahan akses ke berbagai sumber informasi. 

c. Tujuan 

Untuk mendukung lembaga induk (UM) UPT Perpustakaan 

mempunyai tujuan kebijakan pengembangan sebagai berikut: 
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1. Meningkatkan kuantitas, kualitas, dan kapasitas SDM sebagai 

penopang kinerja perpustakaan UM, 

2. Mendukung proses pembelajaran sehingga lulusan UM lebih 

berbobot dan kompetitif melalui penyediaan dan layanan 

bahan pustaka dan informasi yang sesuai dengan kebutuhan, 

3. Menyediakan bahan pustaka dan layanan informasi atau akses 

informasi sesuai dengan perkembangan teknologi dan tuntutan 

perkembangan perguruan tinggi sebagai pengembangan dan 

penghasil iptek, 

4. Meningkatkan jumlah dan jenis bahan pustaka baru, 

5. Diversifikasi bahan pustaka dan informasi, seperti bahan 

multimedia, bahan digital yang relevan dengan kebutuhan 

universitas dan perkembangan ipteks, 

6. Meningkatkan layanan informasi berbasis teknologi informasi 

dan komunikasi (TIK) serta terwujudnya Perpustakaan UM 

sebagai perpustakaan digital (digital library), sebagai landasan 

menuju layanan perpustakaan yang bersifat mobile (mobile 

library), 

7. Meningkatkan kerjasama dengan perpustakaan perguruan 

tinggi lain dalam bentuk program keanggotaan bersama, jasa 

pelayanan antar perpustakaan dalam bentuk foto kopi, dan 

pemanfaatan sumber daya informasi secara bersama dengan 

berbasis pada TIK, 
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8. Meningkatkan jasa layanan internet atau wifi sebagai sarana 

penunjang layanan informasi, 

9. Meningkatkan penyebaran informasi bahan pustaka ke semua 

sivitas akademika melalui pengembangan pinjam antar 

perpustakaan semua perpustakaan yang ada di lingkungan UM, 

10. Meningkatkan jumlah dan jenis jurnal nasional dan 

internasional yang dapat mendukung pengembangan 

pembelajaran, penulisan karya ilmiah, dan penelitian. 

11. Meningkatkan pembinaan dan pengembangan SDM 

perpustakaan, 

12. Memberikan layanan berbagai pelatihan bidang perpustakaan 

sebagai bentuk kepedulian terhadap masyarakat, 

13. Membangun budaya literasi dikalangan sivitas akademika. 

  

4. Layanan Perpustakaan 

UPT Perpustakaan merupakan salah satu unit pelaksaaan teknis yang 

memberikan layanan bahan pustaka kepada mahasiswa dan dosen untuk 

mendukung pelaksanaan tridharma perguruan tinggi. Secara garis besar 

kinerja UPT Perpustakaan ada 6 (enam) yaitu: (1) pengembangan 

teknologi informasi di perpustakaan, (2) pengembangan bahan pustaka, (3) 

tenaga perpustakaan dan pengembangan SDM, (4) layanan perpustakaan, 

(5) kerjasama antar perpustakaan, (6) program pemeliharaan bahan 
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pustaka perpustakaan. Namun fokus peneliti terkait pada layanan 

Perpustakaan. Adapun rincian layanan perpustakaan, diantaranya: 

a. Layanan peminjaman bahan pustaka 

b. Layanan serial 

c. Layanan jurnal online dan e-book 24 jam 

d. Layanan referensi dan koleksi karya ilmiah Universitas Negeri 

Malang 

e. Layanan buku tandon (reserved book) 

f. Layanan penelususran informasi  

g. Layanan foto copy 

h. Layanan ruang baca 

i. Layanan ruang diskusi dan ruang seminar 

j. Layanan digital library 

k. Layanan cafe pustaka 

Dari garis besar penjelasan layanan perpustakaan diatas, batasan 

penelitian pada bagian layanan pengguna. Adapun layanan pengguna pada 

perustakaan Universitas Negeri Malang yaitu: (1) layanan sirkulasi 

(layanan peminjaman bahan pustaka); (2) layanan referensi; (3) layanan 

serial/majalah (layanan jurnal online dan e-book 24 jam) 

 

5. Jam Layanan 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang buka: 

Senin – Jumat: 07.00 – 19.00 WIB  



61 

 

(Khusus jumat jam 11.00 – 13.00 TUTUP)  

Sabtu: 08.00 – 14.00 WIB 

Minggu: TUTUP 

Dalam satu minggu perpustakaan membuka jam layanan selama 6 

hari. Jumlah jam layanan dalam satu minggu sebanyak 64 jam. Rata-rata 

jam layanan perpustakaan dalam satu hari adalah 10 jam/hari. 

 

6. Analisis Lingkungan (Analisis SWOT) 

Penyusunan rencana strategis UPT Perpustakaan UM 2016-2020 

memerlukan analisis obyektif tentang faktor internal dan kondisi eksternal 

UPT perpustakaan pada periode 2016 dan sebelumnya. Analisis faktor 

internal dan eksternal dilakukan dengan menggunakan teknik SWOT hal 

ini dilakukan untuk menempatkan posisi strategis UPT Perpustakaan UM 

dan dilingkungan Perpustakaan Perguruan Tinggi di luar UM. Rangkuman 

hasil analisis SWOT yang terkait pelayanan di Perpustakaan adalah 

sebagai berikut.  

 

Tabel 4. Rangkuman Hasil Analisis SWOT  

SWOT INDIKATOR 

Kekuatan/Strength 1. Tersedianya layanan sirkulasi berbasis 

teknologi  

2. Telah dikembangkan perpustakaan digital 

untuk memudahkan pengguna untuk 

melakukan akses terhadap perpustakaan 

UM 

3. Tersedianya layanan internet sebagai 

salah satu kebutuhan pengguna dalam 

mencari informasi penunjang studi 

4. Tersedianya layanan jurnal digital 
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5. Iklim kerja yang kondusif yang 

memungkinkan semua lini pekerjaan di 

lingkungan perpustakaan dapat berjalan 

dengan baik 

Kelemahan/Weakness 1. Keterbatasan anggaran untuk 

mengembangkan layanan perpustakaan 

2. Masih kurangnya kemampuan 

pengembangan sumber daya manusia 

terkait dengan pencapaian misi dan tujuan 

perpustakaan 

3. Pangkalan data masih perlu 

disempurnakan untuk mengoptimalkan 

kinerja sistem otomasi perpustakaan 

Peluang/Oppurtunities 1. Jumlah pengguna perpustakaan UM 

sebagai pengguna potensial perpustakaan 

yang cukup besar 

2. Perpustakaan UM dapat dikembangkan 

sebagai ikon universitas untuk 

mengangkat citra UM sebagai pusat jasa 

layanan informasi ilmiah bidang 

pendidikan 

3. Banyak informasi yang tersedia di Web 

bisa dimanfaatkan oleh perpustakaan 

untuk menunjang layanannya 

4. Berkembangnya berbagai Digital Library 

yang bersifat open access, hal ini dapat 

dimanfaatkan perpustakaan UM untuk 

memperkuat membantu kebutuhan 

informasi pengguna 

5. Sedang dikembangkan ekosistem 

perpustakaan digital UM sebagai salah 

satu portal informasi ilmiah untuk 

memenuhi kebutuhan sivitas akademika 

UM 

Ancaman/Threat 1. Minat dan  kunjungan mahasiswa ke 

perpustakaan belum sebanding dengan 

jumlah mahasiswa secara keseluruhan 

(sekitar 10%/hari dari jumlah mahasiswa) 

2. Masih beragamnya kebutuhan informasi 

dari pengguna yang sangat bervariasi 

 

Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2017 
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Dari hasil analisis pada tabel 4. tentang rangkuman hasil analisis 

SWOT dihasilkan program untuk UPT Perpustakaan sebagai berikut: 

1) Penyediaan layanan informasi ilmiah dengan sasaran strategis 

adalah terselenggaranya layanan informasi ilmiah yang bermutu 

dan mutakhir. 

2) Tenaga Kependidikan (Pustakawan dan tenaga Administrasi) UPT 

Perpustakaan sasaran strategis adalah meningkatkan kapasitas dan 

profesionalisme tenaga kependidikan dalam hal ini pustakawan dan 

tenaga administrasi. 

3) Penyediaan layanan kelembagaan UPT Perpustakaan sasaran 

strategis adalah terselenggaranya layanan prima kelembagaan UPT 

Perpustakaan. 

 

7. Program Pengembangan Tahun 2016-2020 (Sasaran, Strategi, 

Kegiatan dan Indikator) 

1. Tenaga Kependidikan (Pustakawan dan Tenaga Administrasi) 

UPT Perpustakaan 

a. Tujuan 

Menghasilkan layanan perpustakaan yang handal untuk 

mendukung universitas dalam menghasilkan lulusan yang cerdas, 

religius, berakhlak mulia, dan mampu berkembang secara 

profesional. 
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b. Sasaran strategis 

Meningkatkan kapasitas dan profesionalisme tenaga 

kependidikan dalam hal ini pustakawan dan tenaga administrasi. 

c. Strategi pencapaian 

Strategi yang digunakan untuk menyelenggarakan program 

tesebut adalah sebagai berikut: (1) peningkatan kualitas seleksi dan 

standar mutu pustakawan dan tenaga adminitrasi, (2) peningkatan 

jumlah pustakawan yang studi lanjut pada perguruan tinggi yang 

kredibel baik dalam dan luar negeri, (3) monitoring dan evaluasi 

kinerja pustakawan dan tenaga administrasi secara periodik, (4) 

peningkatan kualifikasi dan kompetensi tenaga administrasi. 

d. Kegiatan 

Kegiatan yang akan dilaksnakan untuk mendukung strategi 

tersebut adalah sebagai berikut: (1) menerapkan standar proses 

rekrutmen dan seleksi calon tenaga kependidikan (pustakawan dan 

tenaga administrasi); (2) menerapkan standar mutu minimal calon 

tenaga kependidikan (pustakawan dan tenaga administrasi); (3) 

melakukan inservice training dan kegiatan sejenisnya untuk 

meningkatkan mutu tenaga pustakawan; (4) melakukan evaluasi 

kinerja tenaga kependidikan (pustakawan dan tenaga administrasi); 

(5) mengirimkan tenaga kependidikan khususnya tenaga 

administrasi dalam berbagai program sertifikasi bidang keahlian 

yang relevan. 
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e. Indiktor kinerja 

Keberhasilan strategi dan kegiatan dalam pengembangan 

program penyediaan pustakawan dan tenaga administrasi diukur 

dengan beberapa indikator kinerja sebagai berikut.  

 

Tabel 5. Target Kinerja UPT Perpustakaan dalam Penyediaan Tenaga 

Kependidikan Bermutu (Pustakawan dan Tenaga  Administrasi) 

N

O 

Output Kinerja 

2016 

Target 

Uraian Aspek 2017 2018 2019 2020 

1. Jumlah laporan 

monitoring dan 

evaluasi 

kinerja 

pustakawan 

SDM 1 1 2 5 5 

2. Jumlah 

pustakawan 

yang 

mengikuti 

inservice 

training 

SDM 6 8 10 14 16 

3. Jumlah 

pustakawan 

yang studi 

lanjut S1 

SDM 2 - 1 1 1 

4. Jumlah 

pustakawan 

yang studi  

lanjut S2 

SDM 1 - 1 1 1 

5. Jumlah 

pustakawan 

yang 

mengikuti 

persiapan ke 

jenjang 

pustakawan 

utama 

SDM 2 2 2 3 3 

6. Jumlah tenaga 

administrasi 

yang memiliki  

SDM 1     
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NO Output Kinerja 

2016 

Target 

Uraian Aspek 2017 2018 2019 2020 

 sertifikasi 

keahlian 

      

 Sumber: Data Tenaga Kependidikan Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang, 2017 

 

 

 

2. Penyediaan Layanan Kelembagaan UPT Perpustakaan 

a. Tujuan 

Menghasilkan kinerja UPT perpustakaan yang efektif dan 

efisien untuk menjamin pertumbuhan kualitas layanan informasi 

ilmiah untuk mendukung pelaksanaan tridharma perguruan tinggi 

secara berkelanjutan. 

b. Sasaran strategis 

Terselenggaranya layanan prima kelembagaan UPT Perpustakaan. 

c. Strategi pencapaian 

Strategi yang digunakan untuk menyelenggarakan program 

tersebut adalah sebagai berikut: (1) peningkatan kerjasama dengan 

perpustakaan PT lain, (2) optimalisasi TIK untuk layanan 

perpustakaan, (3) peningkatkan citra perpustakaan. 

d. Kegiatan 

Kegiatan yang akan dilaksanakan untuk mendukung strategi 

tersebut adalah sebagai berikut: (1) menjalin kerjasama dengan 

Perpustakaan Perguruan Tinggi lain, (2) mengembangan sistem 

aplikasi layanan perpustakaan berbasis TIK, (3) melaksanakan 

kegiatan layanan masyarakat di bidang perpustakaan. 
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e. Indikator kinerja  

Keberhasilan strategi dan kegiatan dalam pengembangan program 

penyediaan layanan kelembagaan UPT Perpustakaan diukur dengan 

beberapa indikator kinerja sebagai berikut.  

 

Tabel 6. Target Kinerja UPT Perpustakaan dalam Penyediaan Layanan 

Kelembagaan Tenaga 

NO Output Kinerja 

2016 

Target 

Uraian Aspek 2017 2018 2019 2020 

1. Jumlah 

MOU 

dengan 

Perpustaka

an 

Perguruan 

Tinngi lain 

Layanan 2 2 2 3 3 

2. Jumlah 

sistem dan 

aplikasi 

layanan 

perpustakaa

n berbasis 

TIK 

Layanan  4 4 5 5 6 

3. Jumlah 

kegiatan 

layanan 

masyarakat 

(pengabdia

n 

masyaraka) 

bidang 

prpustakaa

n 

Layanan 3 3 3 4 5 

Sumber: Data Penyediaan Layanan Informasi Ilmiah Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang, 2017 
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B. Penyajian Data  

Dalam penelitian ini data yang disajikan terkait dengan komeptensi 

pustakawan dalam memberikan pelayanan prima di perpustakaan, sebagai 

berikut: 

1. Kompetensi pustakawan dalam memberikan pelayanan prima di 

perpustakaan Universitas Negeri Malang, meliputi: 

a. Pelayanan Pelayanan Pengguna (Competency Customer 

Service) 

1) Mengelola lingkungan perpustakaan untuk meningkatkan 

pelayanan pengguna 

a) Pengaturan bahan pustaka perpustakaan sesuai 

ketentuan yang berlaku 

Dengan berkembangan zaman perpustakaan saat ini 

bukanlah sebatas gedung dan kumpulan buku-buku melainkan 

ada banyak informasi yang bisa dimanfaatkan. Bagi 

pustakawan sangat penting untuk mengetahui dasar pengaturan 

bahan pustaka yang ada di perpustakaan. Setidaknya 

pustakawan juga harus bisa melakukan pengklasifikasian 

bahan pustaka sesuai standar ketentuan yang berlaku di 

perpustakaan. Karena hal tersebut adalah ilmu utama yang 

melekat pada ruang lingkup lembaga perpustakaan. Berikut ini 

adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan 

informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 
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“Sudah. Pengolahan pengklasifikasian di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang belum pernah, tetapi kalau di 

luar perpustakaan sudah, misalnya pada fakultas-fakultas.” 

(Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 

April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Karena pendidikan saya tentang perpustakaan otomatis 

memahami terkait pengklasifikasian. Saya juga pernah 

dibagian pengolahan bagian pengklasian dan menentukan 

tajuk subjek walaupun tidak lama selama 2 tahun.” 

(Wawancara dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 

2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

Menurut bapak Gatot, beliau memahami peraturan bahan 

pustaka di Perpustakaan Universitas Negeri Malang dengan 

ketentuan yang sudah diberlakukan. Namun selama bekerja di 

Perpustakaan beliau belum pernah pada bagian 

pengklasifikasian bahan pustaka, kecuali diluar Perpustakaan 

pada fakultas-fakultas Universitas Negeri Malang. Sedangkan 

menurut bapak Setiawan, beliau sangat memahami terkait 

pengklasifikasian karena status pendidikan juga dibidang 

perpustakaan. Beliau juga pernah ditugaskan pada bagian 

pengolahan terkait pengklasifikasian maupun menentukan 

tajuk subjek. Ditambah lagi dengan pernyataan Ibu Siti 

Rochjani pada tanggal 6 April 2017, Pukul 11.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Secara garis besar saya tahu terkait pengaturan koleksi di 

Perpustakaan sini. Dulu pertama saya pengklasifikasian 

bukan di sini melainkan di fakultas sastra selama 2 tahun 

lalu dipindah disini pertama pada bagian pengolahan 
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pengklasifikasian, penentuan tajuk subyek dan kode bahan 

pustaka” 

 

Sedangkan pernyataan dari Bapak Teguh Yudi Cahyono 

pada tanggal 6 April 2017, Pukul 13.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Iya saya memahami pengaturan koleksi disini 

menggunakan Dewey Decimal Classification (DDC) 23 

dan 22. Dengan buku tersebut yang akan menentukan 

nomor panggil bahan pustaka. Selama saya bekerja disini 

belum pernah di tempatkan pada bagian pengolahan 

khususnya di pengklasifikasian. Saya masuk kerja disini 

langsung ditematkan pada bagian referensi dan 

serial/majalah sampai saat ini.” 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Proses pengklasifikasian bahan pustaka di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

Sumber: Dokumentasi peneliti, 2017 

 

Sesuai dengan gambar di atas, dapat dilihat proses 

pengklasifikasian bahan pustaka menggunakan DDC 22 yang 

telah disediakan perpustakaan akan memudahkan pustakawan 

untuk menentukan kode buku sesuai dengan standar yang 

sudah ditetapkan. 
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Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan memahami pengklasifikasian 

bahan pustaka yang sudah diberlakukan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang. Walaupun terdapat informan yang 

belum pernah melakukan pengklasifikasian di Perpustakaan 

tetapi sudah pernah melakukannya diluar Perpustakaan.  

 

b) Pelayanan sikap 3S (senyum, sapa, salam) 

Pelayanan adalah kunci suatu keberhasilan dalam 

organisasi. Karena memberikan pelayanan merupakan hal yang 

paling penting pada bagian layanan pengguna. Pengguna tidak 

akan merasa nyaman jik pustakawan tidak dapat memberikan 

pelayanan yang baik. Sebagai pustakawan harus bisa mengatur 

emosional maupun kecakapan dalam berkomunikasi. Berikut 

ini adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan 

dengan informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Sudah. Kalau senyum sering. Saya cenderung mengajak 

bicara, berusaha ngobrol seperti teman tidak membeda-

bedakan pengguna satu ke pengguna lain, semua sama.” 

(Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 

April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Kalau pribadi saya harus seperti itu, tetapi tidak 

menganjurkan keteman-teman seperti itu karena saya 

bukan pimpinan disini. Ya kalau mereka suka kalau tidak. 

Tapi kalau pribadi saya sudah menerapkan hal tersebut, 

yang belum sapa jarang sekali.” (Wawancara dengan 

bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  
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Menurut bapak Gatot, beliau sudah menerapkan pelayanan 

3S yaitu senyum, sapa, salam kepada pengguna perpustakaan. 

Beliau dalam memberikan pelayanan tidak pernah membeda-

beda pengguna satu dengan pengguna lainnya. Beliau juga 

sering berbincang-bincang dengan pengguna yang dilayani 

dalam pencarian informasinya. Sedangkan menurut bapak 

Setiawan, beliau melayani dengan sikap 3S walaupun sapa 

kepada pengguna jarang dilakukan. Beliau tidak menganjurkan 

kepada rekan kerja harus seperti itu, karena menurut beliau 

bukan pimpinan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

Didukung dengan pernyataan Ibu Ika Yuslina pada tanggal 6 

April 2017, Pukul 10.00 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang, bahwa: 

“Dalam bekerja harus dengan tulus, sehingga kita akan 

dapat memberikan pelayanan dengan tulus. Selalu saya 

memberikan senyuman dalam melayani pengguna karena 

senyum adalah bagian dari ibadah.” 

  

Kemudian ditambah lagi dengan pernyataan dari Bapak 

Achmad Qorni Novianto pada tanggal 27 Maret 2017, Pukul 

09.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

bahwa: 

“Kita sebagai pustakawan harus memberikan pelayanan 

dengan baik seperti memberikan senyum, sapa, salam 

kepada pengguna. Ada saat kita lelah terus tidak bisa 

memberikan sikap 3S, tetapi harus memberikan yang 

terbaik.” 
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Pengamatan di lapangan menunjukkan bahwa pustakawan 

dalam memberikan pelayanan kepada pengguna secara 

keseluruhan sudah ramah dengan selalu tersenyum saat 

melayani. Seperti pada gambar di bawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Pelayanan Kepada Pengguna Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang 

Sumber: Dokumentasi peneliti, 2017 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan sudah melakukan pelayanan 

dengan sikap 3S walaupun tidak semua pelayanan tersebut 

diimplementasikan. Tetapi paling tidak sebagian dari sikap 

pelayanan sudah dilakukan kepada pengguna. Karena 

pelayanan seperti itu bisa membuat pengguna nyaman untuk 

berkunjung di Perpustakaan. 
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c) Menawarkan bantuan kepada pengguna perpustakaan 

Sebagai pustakawan kita harus tanggap dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna perpustakaan. Tanpa 

pengguna meminta bantuan kepada pustakawan, sebagai 

pustakawan harus peka dalam memberikan pelayanan. Dengan 

memiliki sikap seperti itu, akan adanya nilai tersendiri dalam 

memberikan pelayanan yang baik. Karena dalam hal ini 

pengguna adalah raja yang harus dilayani dengan sebaik 

mungkin tanpa mengecewakan. Berikut ini adalah kutipan 

hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Kalau bisa membantu saya bantu. Pernah juga saya 

sarankan literatur lain dalam pencarian informasi.” 

(Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 

April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Iya. Biasanya ketika para pengguna kebingungan kita 

datangin, kita tanyakan. Biasanya saya juga arahkan 

informasi yang intinya dia cari, apabila pengguna tidak 

menemukan kita memberikan alternatif bahan pustaka 

yang berhubungan dengan apa yang dibutuhkan.” 

(Wawancara dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 

2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang)  

 

Menurut bapak Gatot, beliau akan membantu pengguna 

perpustakaan jika bisa. Pernah beliau menyarankan literatur 

lain dalam pencarian informasi untuk pemenuhan kebutuhan 

pengguna perpustakaan. Sedangkan menurut bapak Setiawan, 

beliau selalu menawarkan bantuan kepada pengguna dengan 
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cara mendatangi pengguna dan menanyakan  informasi apa 

yang sedang dibutuhkan. Biasanya beliau juga pernah 

memberikan alternatif literatur lain kepada pengguna untuk 

menambah wawasan literatur informasi. Pernyataan informan 

tersebut juga sama dengan pernyataan Ibu Nining Nugrahini 

pada tanggal 1 April 2017, Pukul 11.00 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang, bahwa: 

“Iya selalu saya bantu, tawarkan jika kesulitan tetapi 

terlebih dahulu saya bimbing untuk mencari di katalog 

kemudian di rak bahan pustaka sampai ketemu. Jika tidak 

ketemu kita lihat apakah sedang dipinjam atau di bawah 

tahun 2014.” 

 

Kemudian Bapak Ali Mas’ud pada tanggal 3 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

juga menjelaskan bahwa: 

“Iya Pasti jika ada pengguna kesusahan saya bantu. 

Biasanya pengguna di serial/majalah ini kebanyakan dari pasca 

jadi masih belum tahu tentang tata cara pencarian disini. Saya 

selalu bimbing arahkan sampai pengguna tersebut 

mendapatkan informasi yang diinginkan.” 

 

Standar operasional prosedur (SOP) bagian serial dibawah 

ini yang menyatakan bahwa kesesuaian dengan kinerja 

pustakawan. 
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Gambar 4. Standar Operasional Prosedur (SOP) Bagian Serial 

 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua informan langsung tanggap 

dalam memberi bantuan kepada pengguna yang kebingungan 

penelusuran informasi. Ada juga pustakawan yang langsung 

tanggap menanyakan apa yang dibutuhkan, namun ada juga 

yang diam dan pengguna sendiri yang meminta bantuan 

kepada pustakawan.  

 

d) Hambatan-hambatan untuk mencari jalan keluar 

Dalam bekerja pasti ada hambatan untuk mencapai suatu 

tujuan tertentu. Sebagai pustakawan harus mampu 

menyelesaikan masalah yang terjadi tanpa adanya konflik 

diantara rekan kerja. Karena jika itu terjadi akan berpengaruh 

pada pelayanan yang diberikan kepada pengguna. Dalam 
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memberikan pelayanan harus adanya kerjasama antar tim yang 

solid untuk membantu suatu keharmonisan diadalamnya. 

Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti 

lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang. 

“Ya membahas dengan teman maupun Ketua Kelompok 

Pimpinan (KKP), karna disini kita bekerja tim jadi jika 

terjadi hambatan dalam memberikan pelayanan selalu 

dibahas supaya hambatan tersebut tidak berkepanjangan.” 

(Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 

April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Iya saya selalu membahas jika terjadi masalah pada saat 

memberikan pelayanan kepada pengguna. Tidak mungkin 

hambatan tersebut dibiarkan begitu saja karena akan 

menjadi beban dalam memberikan pelayanan. Sebisa 

mungkin saya dengan rekan keja mencari jalan keluar 

supaya hambatan tersebut tidak mengganggu proses 

pelayanan yang sedang berjalan.” (Wawancara dengan 

bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

“Pertama kita evaluasi terlebih dahulu supaya 

memudahkan untuk mencari jalan keluar yang sekiranya 

baik untuk diambil keputusan. Dengan mengontrol emosi 

diri juga kita dapat berfikir jernih menuangkan ide-ide 

untuk memecahkan hambatan yang menghentikan proses 

pelayanan” (Wawancara dengan bapak Teguh Yudi 

Cahyono pada tanggal 6 April 2017, Pukul 13.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

Menurut bapak Gatot, beliau selalu membahas hambatan 

dalam memberikan pelayanan kepada pengguna dengan rekan 

kerja maupun Ketua Kelompok Pustakawan (KKP). Beliau 

beranggapan bahwa jika terjadi hambatan tidak segera 

diselesaikan, maka akan terjadi masalah berkepanjangan. 
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Karena dalam memberikan pelayanan yaitu bekerja tim jadi 

kalau terjadi hambatan harus di diskusikan bersama. Menurut 

bapak Setiawan tidak mungkin hambatan yang terjadi 

dibiarkan karena akan mengganggu proses pelayanan yang 

sedang berjalan. Sebisa mungkin beliau membahas hambatan 

tersebut dengan rekan kerja untuk mencari jalan keluar supaya 

masalah bisa cepat terselesaikan. Sedangkan bapak Teguh 

beranggapan bahwa jika terjadi hambatan dalam memberikan 

pelayanan terlebih dahulu kita evaluasi masalah yang terjadi 

sehingga pelayanan menjadi terhambat. 

Pernyataan tersebut didukung dengan hasil analisis SWOT 

kekuatan/strength yang menyatakan bahwa iklim kerja 

yang kondusif memungkinkan semua lini pekerjaan di 

lingkungan perpustakaan dapat berjalan dengan baik. 

Sehingga akan mendukung kerja sama yang baik di 

lingkungan perpustakaan (Dokumen Hasil Analisis SWOT 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa hambatan ataupun masalah yang terjadi 

dalam kinerja adalah hal yang wajar. Kedua informan dalam 

bekerja selalu membahas hambatan, mencari masalah yang 

menghambat kinerja pelayanan kepada pengguna. Sebagai 

pustakawan harus cerdas dan cepat dalam mengambil 

keputusan untuk memecahkan suatu masalah dalam kinerja 

pelayanan. Karena jika tidak pelayanan tersebut akan sangat 

terganggu oleh masalah yang ada. 
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2) Keterampilan dalam pelayanan untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna 

a) Bersikap profesional  

Pustakawan pada dasarnya adalah profesi. Profesi 

pustakawan sama seperti profesi lainnya yang membutuhkan 

kinerja yang profesional dalam bidangnya masing-masing. 

Sehingga kinerja yang dihasilkan pustakawan akan lebih baik. 

Menjadi seseorang yang profesional juga perlu memisahkan 

antara kepentingan pribadi dengan kepentingan pekerjaan, 

karena dalam memberikan pelayanan pustakawan harus 

bersikap ikhlas, sabar dan selalu tersenyum saat proses 

pelayanan berlangsung. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Ya berusaha kearah kesana, hasilnya orang lain yang 

menilai. Tetapi saya selalu bersikap profesional dalam 

bekerja selama ini.” (Wawancara dengan bapak Gatot 

Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Kalau profesional 100% tidak masih banyak kekurangan 

termasuk pada diri saya sendiri. Sebenarnya kita 

mengukur kualitas yang kita terapkan kepada pengguna 

menurut teori-teori yang ada masih jauh. Coba kita lihat 

teori yang diterapkan oleh model libqual itu menjadikan 

acuan memberikan pelayanan kepada pengguna itupun 

juga belum sepenuhnya diterapkan di perpustakaan. Ya 

kalau saya ukur antara 70-80% tidak sampai 100% dalam 

melayani.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang)  
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Menurut bapak Gatot, beliau selalu berusaha bersikap 

profesional dalam bekerja. Tetapi beliau tidak bisa menilai 

seberapa besar sikap profesional pada dirinya sendiri, karena 

beliau beranggapan bahwa yang bisa mengukur hanya orang 

lain. Sedangkan menurut bapak Setiawan masih banyak 

kekurangan pada diri sendiri. Mengukur kualitas pelayanan 

kepada pengguna menurut teori-teori yang ada masih terbilang 

jauh. Kalau diukur sikap profesional antara 70% sampai 80% 

dari 100%.  

Pernyataan informan didukung dengan program 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang dengan 

meningkatkan kapasitas dan profesionalisme tenaga 

kependidikan dalam hal ini pustakawan dan tenaga 

administrasi (Dokumen Tenaga Kependidikan 

(Pustakawan dan Tenaga Administrasi) Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

Pernyataan Bapak Ali Mas’ud pada tanggal 3 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

juga menjelaskan bahwa: 

“Saya juga selalu bersikap profesional dalam bekerja 

khususnya dalam pelayanan. Misalkan jika pengguna 

meminta bantuan saya tidak pernah menolak untuk 

mencarikan informasi yang dibutuhkan. Jika tidak 

diketemukan saya akan mencarikan di unit lain.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa pengukuran kualitas profesional dari setiap 

orang tidak sama tergantung sesorang itu sendiri. Dan diri 

sendiri hanya bisa memperkiraan seberapa besar sikap 
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profesional yang dimiliki setiap individu. Informan disini 

belum sepenuhnya memiliki sikap profesional dan ada juga 

yang beranggapan bahwa dirinya selalu berusaha bersikap 

profesional dalam memberikan pelayanan. 

 

b) Merespon baik keberagaman budaya pada setiap 

pengguna 

Indonesia memiliki berbagai macam suku adat 

kebudayaan sosial yang beraneka ragam. Kebudayaan sosial 

tersebut tidak akan menjadi masalah jika pustakawan bisa 

memahami atau merespon dengan baik dalam memberikan 

pelayanan kepada pengguna perpustakaan. Pengguna disini 

juga memiliki macam-macam karakter yang tentunya mereka 

bawa dari daerah tinggalnya. Jika seorang pustakawan mampu 

merespon dengan baik keragaman budaya tersebut, maka akan 

memudahkan dalam memberikan pelayanan dan akan 

menguntungkan bagi perpustakaan karena membuat image 

pustakawan di perpustakaan menjadi lebih baik. Berikut ini 

adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan 

informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Berusaha menerima karakter masing-masing pengguna, 

juga kalau memungkinkan memberikan masukan kepada 

pengguna bahwa setiap daerah mempunyai adat istiadat 

berbeda-beda dan pengguna juga perlu memahami 

perbedaan kebudayaan. Karena tidak setiap pengguna 

harus dilayani dengan budaya mereka, saling memberi dan 
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menerima.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata 

pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Yang terpenting dalam diri kita tertanam untuk 

memberikan pelayanan secara maksimal, walaupun 

beragam pengguna di perpustakaan tidak menjadi masalah 

bagi saya dan berjalan sebaik-baiknya.” (Wawancara 

dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 

10.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa setiap orang mempunyai 

kebudayaan dan adat istiadat masing-masing. Jadi pengguna 

juga harus memahami semua hal tersebut. Beliau sebagai 

pustakawan hanya bisa selalu berusaha memahami karakter 

masing-masing pengguna. Sedangkan menurut bapak Setiawan 

walaupun memiliki keragaman budaya yang berbeda tidak 

akan menjadi kendala dalam memberikan pelayanan jika saja 

setiap individu tertanam untuk memberikan pelayanan secara 

optimal.  

Melihat berbagai banyak kebudayaan yang ada, 

pustakawan dituntut untuk bisa memahami berbagai 

karakter dari setiap penggunanya. Hal tersebut 

berpengaruh dengan hasil analisis SWOT ancaman/threat 

yang menyatakan bahwa masih beragamnya kebutuhan 

informasi dari pengguna yang sangat bervariasi (Dokumen 

Hasil Analisis SWOT Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang) 

 

Namun ada pernyataan dari Ibu Ika Yuslina pada tanggal 6 

April 2017, Pukul 10.00 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Dulu saya pernah konflik dengan pengguna, pernah juga 

bertengkar kata. Tapi waktu itu yang menyelesaikan rekan 
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kerja saya. Setelah itu saya dipindahkan pada bagian 

sirkulasi.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan, dapat disimpulkan bahwa 

tidak bisa dipungkiri Indonesia memiliki kebudayaan yang 

beraneka ragam. informan selalu berusaha memberikan yang 

terbaik kepada pengguna dengan menghormati satu sama lain. 

Namun terdapat pustakawan yang kurang bersahat dengan 

pengguna sampai terjadi pertengkaran. Sehingga akan 

membuat tidak nyaman di lingkungan perpustakaan. 

  

c) Memberikan saran atau masukan kepada organisasi 

terkait pelayanan 

Memberikan masukan ataupun ide-ide kepada organisasi 

sangat dibutuhkan untuk selalu mengembangkan pelayanan 

yang terbaik. Karena pelayanan yang baik akan mewujudkan 

kepuasan pengguna dalam pemanfaatan sumber informasi-

informasi yang telah disediakan pustakawan. Perpustakaan 

ataupun pustakawan harus terus belajar dan mengembangkan 

potensi yang ada pada dirinya untuk dapat megikuti alur 

perekembangan zaman saat ini. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Saya pernah dulu memberikan masukan tapi mungkin 

saran saya tidak sampai karena kondisi letak kerja saya 

jauh dari rekan kerja. Dan jika memberikan masukan ke 
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organisasi hanya para pimpinan bidang saja dengan kepala 

perpustakaan.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata 

pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Pernah termasuk ketika penyusunan POB, saya hilangkan 

karena birokrasi terlalu berbelit-belit. Misalnya penjajakan 

mahasiswa yang kehilangan Kartu Tanda Mahasiswa 

(KTM) tidak harus kesulitan datang ke sirkulasi lalu tata 

usaha hanya untuk meminta stempel. Sebagai pustakawan 

harus mempunyai inisiatif supaya peraturan tersebut tidak 

birokrasi.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang)  

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa beliau pernah 

memberikan saran atau masukan, namun karena jarak ruangan 

sedikit jauh saran tersebut tidak terdengar oleh rekan kerja. 

Jika masukan atau saran ke organisasi belum pernah karena 

hanya Ketua Kelompok Pustakawan (KKP) dengan Kepala 

Perpustakaan. Sedangkan bapak Setiawan beranggapan bahwa 

beliau pernah memberikan masukan kepada organisasi terkait 

POB yang seharusnya peraturan tersebut jangan terlalu 

birokrasi. 

Melihat pernyataan informan tersebut, didukung dengan 

visi dan tujuan dari perpustakaan Universitas Negeri 

Malang yaitu visinya Melaksanakan jasa Perpustakaan 

layanan peminjaman, layanan reverensi serta jasa layanan 

penelusuran informasi dengan bantuan teknologi informasi 

kepada semua sivitas akademika dengan menekan pada 

prinsip kemudahan prosedur serta keterbaruan informasi 

yang diberikan untuk menunjang berbagai program yang 

ada di lingkungan UM. Sedangkan tujuannya 

Meningkatkan kuantitas, kualitas, dan kapasitas SDM 

sebagai penopang kinerja perpustakaan UM. Dengan 

demikian visi, tujuan tersebut menjadi patokan 

pustakawan untuk lebih aktif dalam mengembangkan 
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kinerja (Dokumen Misi dan Tujuan Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

Sudah jelas dengan misi dan tujan perpustakaan di atas 

namun masih terdapat pustakawan yang kurang aktif dalam 

menuangan ide-ide, seperti pernyataan Bapak Teguh Yudi 

Cahyono pada tanggal 6 April 2017, Pukul 13.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang, bahwa: 

“Saran hanya pada kepala bagian saja belum sampai pada 

atasan, jarang juga saya memberikan saran-saran seperti 

itu.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa ada yang membedakan antara informan 

tersebut. Dari hasil wawancara satu informan menyatakan jika 

hanya memberikan masukan sebatas ke rekan kerja, tetapi 

informan yang satu sudah pernah memberikan masukan 

melalui organisasi. Disini tingkat jabatan yang membedakan 

pemberian masukan atau saran kepada organisasi.   

 

d) Mempromosikan nilai-nilai pelayanan perpustakaan 

kepada pengguna 

Promosi adalah salah satu hal yang penting bagi 

perpustakaan, karena tanpa adanya promosi masyarakat tidak 

akan mudah mengetahui pelayanan maupun informasi-

informasi yang disediakan perpustakaan. Dengan promosi 

pustakawan dapat menarik minat masyarakat supaya untuk 
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memanfaatkan pelayanan yang ada. Semakin banyak 

pustakawan menyebarluaskan nilai-nilai terkait pelayanan, 

semakin luas juga perpustakaan akan diketahui masyarakat 

luar. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti 

lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang. 

“Waktu PKPT maba pernah, tapi kalau ditugaskan diluar 

perpustakaan tidak pernah karena promosi biasanya 

ditunjuk oleh yang berwenang.” (Wawancara dengan 

bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 

09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Sering ketika kita memberikan materi di PKPT, kalau 

diluar belum pernah.” (Wawancara dengan bapak 

Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

Menurut bapak Gatot, beliau pernah memberikan promosi 

terkait pelayanan yang ada di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang pada waktu PKPT maba. Tetapi kalau promosi diluar 

perpustakaan biasa ditugaskan. Sedangkan menurut bapak 

Setiawan sering beliau promosi melalui PKPT maba, tetapi 

selama ini kalau ditugaskan keluar perpustakaan belum pernah. 

Dan informan dari pernyataan Bapak Listariono pada tanggal 

20 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Pernah saya melakukan promosi setahun sekali pada saat 

Pengenalan Kampus Perguruan Tinggi (PKPT). Disana 

saya menyampaikan berbagai macam layanan yang ada di 

perpustakaan, macam-macam informasi kemudahan untuk 

mendapatkannya.” 
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Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan pernah melakukan promosi 

terkait nilai-nilai pelayanan yang ada di perpustakaan. Namun 

informan juga menyatakan bahwa belum pernah ditugaskan 

promosi keluar dari perpustakaan. Sebenarnya promosi kepada 

pengguna luar dibutuhkan perpustakaan guna menarik minat 

pengguna luar untuk datang dan memanfaatkan sumber 

informasi yang telah disediakan. Dengan bertambahnya minat 

pengguna, akan menjadi dorongan pustakawan supaya lebih 

produktif dalam bekerja dan perpustakaan tersebut tidak akan 

asing bagi pengguna luar. 

 

3) Mengembangkan dan mengevaluasi standar untuk 

mengetahui kualitas pelayanan pengguna 

a) Mengikuti pelatihan maupun kursus untuk 

memberikan pelayanan yang efektif 

Pelatihan bagi mengembangkan pelayanan sangat 

dibutuhkan pustakawan. Karena dengan diadakan pelatihan 

maupun kursus dalam pengembangkan kompetensi khususnya 

yang terkait pelayanan diharapkan bisa mengembangkan 

pelayanan lebih inovatif dan kreatif demi kemudahan 
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pengguna. Memberikan pelayanan harus selalu dikembangkan 

demi memberikan pelayanan secara maksimal kepada 

pengguna perpustakaan. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Selama saya bekerja disini belum pernah mengikuti 

pelatihan maupun kursus.” (Wawancara dengan bapak 

Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Kalau pelatihan sering saya mengikuti masalah 

pelayanan. Kita disana dilatih bagaimana memberikan 

pelayanan kepada pengguna dan  jika pengguna 

kebingungan bagaimana kita melayaninya.” (Wawancara 

dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 

10.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa beliau selama bekerja 

belum pernah mengikuti pelatihan maupun kursus demi 

memberikan  pelayanan kepada pengguna yang lebih efektif 

dan relevan. Sedangkan bapak Setiawan beranggapan bahwa 

beliau sering mengikuti pelatihan-pelatihan yang telah 

diadakan perpustakaan. Misalkan pelatihan dalam memberikan 

pelayanan yang baik maupun pelatihan memberikan bantuan 

kepada pengguna. Ditambah lagi dengan pernyataan Bapak 

Sokhibul Ansor pada tanggal 18 April 2017, Pukul 14.00 WIB 

di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, menyatakan 

bahwa: “Selama bekerja disini saya belum pernah 

mendapatkan pelatihan apapun terkait perpustakaan.” 
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Sesuai dengan misi dan tujuan perpustakaan Universitas 

Negeri malang yaitu misinya melaksanakan 

pengembangan sistem perpustakaan, tenaga perpustakaan 

dan kerjasama antar perpustakaan dan badan atau lembaga 

lain, sedangkan meningkatkan pembinaan dan 

pengembangan SDM perpustakaan (Dokumen Misi dan 

Tujuan Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua informan mengikuti pelatihan 

maupun kursus yang telah diadakan perpustakaan. Padahal 

pelatihan tersebut seharusnya didapat pustskawan untuk 

mengembangkan potensi maupun memberikan pengalaman 

untuk lebih baik lagi dalam memberikan pelayanan. Pelatihan 

ataupun kursus sangat menguntungkan bagi perpustakaan jika 

diimplementasikan dalam kinerja, namun harus disesuaikan 

dengan standar yang sudah ditentukan perpustakaan.  

 

b) Mensurvei keluhan-keluhan dari pengguna 

Dalam memberikan pelayanan sebaiknya pustakawan 

perlu mensurvei apa yang diinginkan pengguna. Sehingga 

memudahkan pustakawan dalam memberikan pelayanan tepat 

sesuai harapan pengguna. Pengguna perpustakaan adalah raja, 

maka dari itu pustakawan harus dapat melayaninya dengan 

sebaik mungkin supaya tidak merasa kecewa jika ingin datang 

kembali. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang 
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peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang. 

“Saya selama ini tidak pernah menemukan masalah, 

merasa berjalan dengan baik dalam memberikan 

pelayanan di perpustakaan.” (Wawancara dengan bapak 

Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Ya. jika pengguna tidak menemukan koleksi saya selalu 

sarankan ke e-jurnal maupun e-book, tetapi terlebih 

dahulu saya menanyakan tema apa yang dicari atau 

dibutuhkan pengguna tersebut.” (Wawancara dengan 

bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa beliau selama bekerja di 

perpustakaan belum pernah menemukan masalah-masalah 

dalam memberikan pelayanan. Dengan demikian beliau dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna merasa berjalan baik. 

Sedangkan bapak Setiawan beranggapan bahwa selalu 

mensurvei keluhan-keluhan dari pengguna jika terjadi masalah. 

Beliau menyikapi dengan cara menyarankan literatur lain yang 

sesuai dengan yang dibutuhkan pengguna. Tetapi beliau 

menanyakan terlebih dahulu informasi dengan tema apa yang 

pengguna butuhkan. Dan lagi pernyataan dari Bapak Sokhibul 

Ansor pada tanggal 18 April 2017, Pukul 14.00 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Selama ini saya tidak pernah menemukan masalah saat 

bekerja dalam memberikan pelayanan disini, jadi saya 

juga tidak pernah mensurvei keluhan-keluhan dari 

pengguna. Biasanya jika ada keluhan ada kotak saran 

kritik, jadi pengguna memanfaatkannya.” 
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Sehingga kinerja pustakawan sesuai dengan salah satu 

Standar operasional prosedur (SOP) bagian referensi di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang yang telah 

dibakukan, seperti gambar disdibawah ini.  

 

 

 

 

 

 

Gambar 5. Standar Operasional Prosedur (SOP) bagian 

referensi 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua informan mengalami masalah 

dalam memberikan pelayanan kepada pengguna. Namun jika 

pustakawan mengalami hal tersebut, menyikapi dengan cara 

menanyakan terlebih dahulu informasi apa yang dibutuhkan. 

Kemudian membantu mencarikan dengan yang diharapkan 

pengguna, tetapi jika informasi tersebut tidak diketemukan 

pustakawan menyarakan literatur lain untuk menunjang 

infomasinya. 
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c) Menganalisa masukan dari pengguna dengan 

menyesuiakan standar pelayanan yang berlaku 

Dimanapun bekerja pasti ada standar pelayanan yang 

sudah ditentukan pada setiap organisasi. Tugas pustakawan 

harus selalu menaaati peraturan yang sudah berlaku. Masukan 

dari pengguna juga sangat bermanfaat demi kemajuan 

pelayanan yang ada di perpustakaan. Tanpa adanya masukan 

maupun kritik dari orang lain, suatu organisasi tidak akan bisa 

berkembang menjadi lebih baik kedepannya. Tetapi dalam hal 

ini pustakawan juga harus menyesuiakan masukan-masukan 

tersebut dengan ketentuan yang sudah digariskan organisasi. 

Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti 

lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang. 

“Ya berusaha menangkap yang diinginkan pengguna dan 

menyesuaikan dari kebijakan yang ada. Selama saya 

bekerja disini saya bersikap seperti itu.” (Wawancara 

dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang) 

 

“Iya, saya selalu melakukannya. Jika ada saran amaupun 

kritik dari pengguna saya terima lalu disurvei apa saja 

kekuranganya dan disesuaikan dengan ketentuan yang 

berlaku. Misalnya pengguna menyarankan PC internet 

gratis ditambahkan, itu juga bentuk dari keluhan.” 

(Wawancara dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 

2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang)  
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Bapak Gatot menyatakan bahwa selama bekerja selalu 

berusaha mendengarkan keluhan-keluhan dari pengguna. 

Namun keluhan tersebut juga disesuaikan dengan standar 

pelayanan yang sudah ditentukan organisasi. Pustakawan juga 

tidak sembarangan dalam menentukan segala hal yang 

menyangkut perkembangan pelayanan yang ada di 

perpustakaan. Sedangkan bapak Setiawan beranggapan bahwa 

mensurvei keluhan pengguna wajib dilakukan pustakawan 

untuk memberikan pemenuhan sumber informasi yang 

diharapkan penggunanya. Namun suatu organisasi pasti adanya 

peraturan yang harus ditaati demi kelancaran kinerja 

pustakawan. Sehingga keluhan pengguna juga di sesuaikan 

dengan ketentuan. Seperti gambar dibawah ini.  

 

 

 

 

 

 

Gambar 6. Standar Operasional Prosedur (SOP) Bagian 

Referensi 

 

Namun terdapat pernyataan dari Bapak Listariono pada 

tanggal 20 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang, menyatakan bahwa: 
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“Jelas saya selalu menganalisa dan saya sesuaikan dengan 

standar operasional prosedur (SOP) yang ada disini. 

Sementara ini saya kerjakan berjalan apa adanya 

sekarang.” 

 

Ditambah lagi dengan pernyataan Bapak Achmad Qorni 

Novianto pada tanggal 27 Maret 2017, Pukul 09.00 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Menerima masukan dari pengguna adalah sangat penting 

bagi kelangsungan perpustakaan untuk perkembangan 

layanan perpustakaan itu sendiri. Namun kita sebagai 

pustakawan juga harus bisa menyesuaiakan masukan 

tersebut dengan ketentuan yang sudah berlaku disini.” 

 

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa 

informan dalam melayani pengguna sudah disesuaikan dengan 

standar pelayanan yang telah ditentukan organisasi. 

Pustakawan mendengar semua keluhan-keluhan pengguna, 

namun juga menyesesuaikan dengan keadaan. Sebagai 

pustakawan harus mampu memberikan pelayanan secara 

maksimal, tetapi juga harus bisa menaati peraturannya. 

 

d) Memberikan masukan kepada pengguna untuk 

pemenuhan kebutuhan 

Tugas seorang pustakawan adalah sebagai pelayan 

pengguna. Pustakawan juga harus mampu memberikan 

bantuan maupun menyarankan bahan pustaka lain demi 

kepuasan pemenuhan kebutuhan penggunanya. Memiliki 

wawasan yang luas sangat dibutuhkan pustakawan karena 
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dapat dengan cepat memberi masukan yang efisien dan 

relevan. Jangan sampai pustakawan menyerah jika tidak dapat 

membantu pengguna semaksimal mungkin, pustakawan harus 

selalu berusaha memberikan pelayanan yang optimal. Berikut 

ini adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan 

dengan informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Iya di perpustakaan adalah sumber informasi, jika tidak 

menemukan koleksi cetak biasanya saya berusaha 

mencarikan koleksi di internet.” (Wawancara dengan 

bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 

09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Iya saya selalu mengarahkan pengguna ke koleksi yang 

diinginkan. Selama ini saya jarang sekali menyarankan 

koleksi non cetak karena tidak semua koleksi cetak ada di 

perpustakaan.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang)  

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa beliau sering membantu 

pengguna dalam penelusuran informasi yang dibutuhkan. 

Beliau juga pernah menyarankan melalui internet jika 

informasi di bahan pustaka cetak tidak diketemukan. 

Sedangkan bapak Setaiawan beranggapan bahwa beliau selalu 

mengarahkan ataupun membantu pengguna dalam pencarian 

informasi yang dibutuhkan, tetapi beliau jarak menyarankan 

pada koleksi digital. Karena menurut beliau tidak semua 

informasi cetak ada yang sama dengan koleksi digital. 

Diperkuat dengan pernyataan Ibu Siti Rochjani pada tanggal 6 
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April 2017, Pukul 11.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Saya pernah dulu waktu masih bagian shelving, ada 

pengguna yang tidak menemukan bahan pustaka dikarenakan 

sedang dipinjam mahasiswa lain. Saya sarankan untuk 

kebagian tandon, namun saya kasih tahu bahwa bahan pustaka 

tandon hanya diperbolehkan untuk dipinjam satu hari saja. 

Kalau menyarankan ke serial/majalah jurnal seperti itu saya 

belum pernah.”  

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan selalu berusaha membantu 

pengguna dalam pencarian informasi yang dibutuhkan. Jika 

informasi tersebut tidak diketemukan pustakawan tidak pernah 

menyerah dan selalu menyarankan demi pemenuhan kebutuhan 

pengguna perpustakaan, biasanya juga pustakawan 

menyarankan pengguna ke informasi lain yang sekiranya 

sesuai dengan topik yang diinginkannya. 

 

e) Menciptakan ide-ide baru untuk mengembangkan 

pelayanan  

Menciptakan ide adalah bukan perkara mudah, belum 

tentu ide yang kita sarankan bisa diterima semua orang. Tetapi 

demi mengembangkan pelayanan yang lebih baik untuk 

memberikan kepuasan pengguna, semua itu harus dilakukan 

maupun di ruang lingkup pustakawan. Pustakawan harus 

mempunyai jiwa kreatif dan inovatif dalam memberikan 
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pelayanan yang lebih baik kedepan, karena akan memberikan 

dampak positif bagi perpustakaan itu sendiri. Berikut ini 

adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan 

informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Pernah. Seingat saya memberikan ide dalam memberikan 

pelayanan masih manual saya sarankan pelayanan digital 

untuk memudahkan dan mempercepat proses pelayanan 

dengan mengusulkan supaya koleksi digital lebih di rawat 

agar dapat disajikan kepada pengguna. Bila saran tidak 

diterima saya tidak memaksakan diri karena saya bukan 

orang yang idealis.” (Wawancara dengan bapak Gatot 

Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Pernah. Contoh pada layanan sirkulasi dengan cekout 

buku sendiri supaya pekerjaan pustakawan tidak 

kebingungan dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

  

Bapak Gatot beranggapan bahwa beliau pernah 

memberikan ide untuk perpustakaan yang terkait pelayanan. 

Misalkan pada waktu pelayanan di perpustakaan masih 

terbilang manual, beliau menyarankan untuk digitalisasi atau 

otomasi. Sehingga memudahkan pengguna untuk akses 

informasi. Sedangkan bapak Setiawan beranggapan bahwa 

beliau pernah membuat ide untuk perpustakaan. Misalkan 

pemisahan antara cekout bahan pustaka dengan sirkulasi 

dibedakan. Tujuannya adalah untuk memudahkan pustakawan 

lebih fokus dalam memberikan pelayanan yang lebih efisien. 

Diperkuat dengan pernyataan dari Bapak Listariono pada 
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tanggal 20 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Dulu pernah saya menyalurkan ide, seperti layanan yang 

dahulu manual sekarang menjadi otomatis. Hal tersebut 

menyebabkan layanan menjadi lebih cepat dan efisien.”  

 

Kemudian Bapak Ali Mas’ud pada tanggal 3 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

menyatakan bahwa: 

“Pernah menuangan ide, seperti penomoran klasifikasi 

majalah sama. Hal tersebut memudahkan pengguna 

perpustakaan.”  

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan aktif dalam memberikan ide-ide 

atau masukan kepada perpustakaan guna memberikan 

pelayanan yang lebih baik kedepannya. Manfaat yang 

diperoleh pengguna perpustakaan adalah untuk memudahkan 

dalam proses pelayanan yang lebih efisien dan efektif.  

 

4) Bersikap efektif dalam mengatasi situasi dengan pengguna 

a) Menawarkan pengguna pencarian secara efektif dan 

efisien 

Kebutuhan pengguna saat ini sangat beragam macam 

informasi sesuai dengan yang diperlukan untuk menunjang 

pendidikan. Apalagi pada zaman sekarang pengguna lebih 

memilih informasi-informasi yang mudah, cepat, dan 
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terpercaya. Disini peran pustakawan untuk bertindak aktif 

dalam memberikan pelayanan yang lebih efektif dan efisien. 

Perbedaan latar belakang kultural dari setiap pengguna yang 

menyebabkan pemberian informasi sedikit terhalang, karena 

dengan komunikasi yang sulit diterima, pengguna juga sulit 

untuk memahaminya. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Saya selalu menawarkan pengguna untuk melihat katalog 

selanjutnya mencatat nomor untuk mencari bahan pustaka 

yang diinginkan, kemudian saya bantu mencarikan di rak 

sesuai  kode nomor yang pengguna peroleh di katalag 

tersebut.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada 

tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

“Biasanya kita pada tindakan persuasif dan aktif. Jika kita 

menemukan pengguna kebingungan kita datangi, kita beri 

tahu tata cara penelusuran. Sebisa mungkin kita dampingi 

pengguna dalam pencarian informasi.” (Wawancara 

dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 

10.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Bapak Gatot menyatakan bahwa beliau memberikan 

pelayanan secara efektif dan efisien dengan cara mengarahkan 

pengguna ke katalog kemudian mencatat kode nomor buku 

yang nantinya akan ditelusur melalui rak bahan pustaka. 

Sedangkan bapak Setiawan menyatakan bahwa beliau sebisa 

mungkin mendampingi pengguna dalam pencarian informasi 

dengan cara selalu aktif kepada pengguna perpustakaan. 

Diperkuat dengan pernyataan Ibu Siti Rochjani pada tanggal 6 
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April 2017, Pukul 11.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang, yang menyatakan bahwa: 

“Iya terlebih dahulu saya arahkan pada katolog OPAC 

untuk mencari kode bahan pustaka yang diinginkan 

kemudian saya arahkan pada rak bahan pustaka sesuai 

dengan kode buku yang tertera pada OPAC.” 

 

Pernyataan tersebut didukung dengan standar operasional 

prosedur (SOP) bagian referensi dibawah ini. 

 

 

 

 

 

Gambar 7. Standar Operasional Prosedur (SOP) Bagian 

Referensi 

 

Berdasarkan uraian penyajian data, dapat disimpulkan 

bahwa informan sudah memberikan pelayanan yang baik 

kepada pengguna. Dengan itu pengguna akan merasa puas dan 

nyaman jika berkunjung ke perpustakaan. Manfaat dengan 

pelayanan tersebut akan mempersingkat waktu pengguna untuk 

mendapatkan informasi yang dibutuhkan, sehingga pengguna 

merasa terbantu dengan jasa yang diberikan pustakawan.  
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b) Mendorong pengguna untuk mengikuti kebijakan dan 

menilai kesalahan dalam prosedur 

Setiap organisasi termasuk perpustakaan pasti adanya 

kebijakan yang mengatur proses kinerja berlangsung. Karena 

tanpa adanya kebijakan tersebut kinerja tidak akan tertata 

dengan baik sesuai ketentuan yang sudah digariskan oleh UU. 

Dalam pelayanan juga tentunya memiliki prosedur-prosedur 

yang sudah ditentukan sebelumnya. Sebagai pengguna yang 

menikmati pelayanan yang diberikan perpustakaan harus 

menaati prosedur perpustakaan, namun pustakawan juga harus 

tegas bilamana menemukan pengguna yang salah dalam 

prosedur tersebut. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara 

yang peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang. 

“Jelas tentunya kepada pengguna saya sarankan mengikuti 

kebijakan perpustakaan, dengan mengikuti prosedur yang 

sudah ditentukan pimpinan. Caranya jika mencari 

informasi harus melalui katalog karena bahan pustaka di 

perpustakaan banyak dan bermacam-macam.” 

(Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 

April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Yang jelas jika pengguna melakukan kesalahan kita 

dorong mematuhi aturan di perpustakaan. Jika ada 

pengguna yang semaunya sendiri kita ingatkan bila 

perpustakaan juga memiliki aturan yang jelas menjadikan 

pengguna itu paham terkait SOP di sini dan bisa 

menjalankan mengikuti peraturan.” (Wawancara dengan 

bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 
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Bapak gatot menyatakan bahwa beliau selalu 

menyarankan pengguna untuk mengikuti peraturan yang sudah 

ditetapkan pimpinan. Misalkan dengan cara jika pencarian 

informasi harus melalui katalog terlebih dahulu. Sedangkan 

bapak Setiawan menyatakan bahwa jika pengguna terdapat 

kesalahan beliau selalu mendorong pengguna untuk selalu 

mengikuti prosedur yang sudah ada dan memberikan 

pemahaman kepada pengguna terkait standar operasional 

prosedur (SOP) yang ada di perpustakaan. Diperkuat dengan 

pernyataan Ibu Ika Yuslina pada tanggal 6 April 2017, Pukul 

10.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, yang 

menyatakan bahwa: 

“Saya selalu memperingatkan pengguna jika lupa dengan 

ketentuan yang sudah ditetapkan perpustakaan. Sebisa 

mungkin kita beritahu sampai pengguna mengerti dan 

menghormati segala peraturan di perpustakaan.” 

 

Berdasarkan uraian penyajian data, dapat disimpulkan 

bahwa informan sudah bertindak baik dalam memberikan 

informasi kepada pengguna dengan mendorong mengikuti 

kebijakan yang sudah ditetapkan oleh perpustakaan guna untuk 

memberikan pelayanan yang tertib dan nyaman. Dengan 

bersikap tegas kepada pengguna yang salah dalam peraturan, 

pengguna tidak akan memanfaatkan pelayanan secara 

sesukanya sendiri.  
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c) Mempertahankan sikap profesional dalam situasi sulit 

maupun selalu komunikasi yang efektif 

Mempertahankan sikap profesional adalah hal yang tidak 

mudah apalagi bagi jasa pelayanan. Namun sikap profesional 

harus dimiliki bahkan harus ditanam pada jiwa pustakawan 

supaya dapat memberikan pelayanan secara optimal. Dengan 

sikap profesional juga harus bisa berkomunikasi secara efektif 

kepada pengguna, sehingga pengguna merasa dihargai 

kedatangannya di perpustakaan. Perbedaan komunikasi adalah 

hal yang wajar, karena tidak semua pendapat atau saran kita 

bisa diterima oleh semua orang termasuk pengguna 

perpustakaan. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang 

peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang. 

“Kita sebagai pustakawan juga harus bisa menjalin 

komunikasi yang baik dengan pengguna supaya bisa 

menangkap apa yang diperlukan pengguna. Jika tidak 

terjalin komunikasi yang baik tidak akan menemukan titik 

temu. Untuk bisa menemukan titik temunya pustakawan 

harus memahami apa yang dibutuhkan pengguna, 

sehingga akan memudahkan dalam memberikan pelayanan 

yang diharapkan oleh pengguna perpustakaan.” 

(Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 

April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Selaku pustakawan harus bertindak profesional dalam 

memberikan layanan karena sudah tugas saya. Kita kepada 

pengguna harus melakukan tindakan komunikatif kepada 

alur-alur kinerja disini, alur aturan disini.” (Wawancara 

dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 

10.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 
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“Iya. Saya selalu berusaha untuk bersikap profesional 

dalam memberikan pelayanan kepada pengguna 

perpustakaan. Tidak membeda-bedakan pengguna satu 

dengan lainnya.” (Wawancara dengan Ibu Nining 

Nugrahini pada tanggal 1 April 2017, Pukul 11.00 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa kepada pengguna harus 

bisa menjalin komunikasi yang baik supaya bisa menemukan 

titik temu apa yang diharapkan pengguna perpustakaan. 

Sehingga akan memudahkan pustakawan dalam memberikan 

pelayanan secara maksimal. Bapak Setiawan beranggapan 

bahwa bersikap profesional sudah kewajiban karena sudah 

tugas sebagai pustakawan dalam memberikan pelayanan. 

Sedangkan ibu nining beranggapan bahwa beliau selalu 

berusaha profesional dalam memberikan pelayanan. Bertindak 

komunikatif juga perlu dilakukan pustakawan guna 

memberikan informasi kepada pengguna terkait alur-alur yang 

ada di perpustakaan. Berikut adalah kutipan wawancara 

peneliti dengan salah satu mahasiswa pengguna Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang. 

“Menurut saya pustakawan disini jika memberikan 

pelayanan biasa saja tidak begitu aktif menyampaikan 

informasi-informasi yang baru kepada pengguna, tetapi 

cukup baik membantu pencarian yang saya butuhkan.” 

(Wawancara dengan Felix Andika D, Jurusan Teknik 

Elektro pada tanggal 7 April 2017, Pukul 11.00 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Berdasarkan uraian penyajian data, dapat disimpulkan 

bahwa informan sudah dapat memahami dengan baik sikap 
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profesional dalam memberikan pelayanan kepada pengguna. 

Dengan sikap tersebut akan memberikan dampak baik untuk 

kemajuan perpustakaan kedepannya. Karena sikap profesional 

adalah sikap yang baik harus dimiliki pustakawan, khususnya 

jasa pelayanan informasi.  

 

b. Kompetensi Interpersonal (Competency Interpersonal) 

1) Mengembangkan dan memelihara hubungan yang efektif 

dengan orang lain untuk mencapai tujuan bersama 

a) Keberagaman budaya dalam organisasi dan diri 

sendiri 

Keberhasilan perpustakaan dalam mencapai tujuan tidak 

terlepas dari dukungan individu, termasuk pustakawan. Oleh 

karena itu setiap pustakawan harus dibekali pribadi yang baik 

untuk bisa beradaptasi dengan mudah jika terdapat perbedaan 

pendapat diantaranya. Untuk memahami budaya kerja 

pustakawan, terdapat pendekatan yang perlu dipertimbangkan 

salah satunya adalah memahami budaya kerja ruang lingkup 

organisasi dalam mencapai tujuan tertentu. Maka dari itu, 

sesama manusia saling menghormati kebudayaan yang ada, 

karena Indonesia adalah negara yang mempunyai banyak adat 

istiadat yang menyebar luas pada setiap kepulauan. Berikut ini 
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adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan 

informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Kalau dengan rekan kerja kita harus bisa memahami 

karakter masing-masing individu. jika terjadi masalah 

dalam organisasi berusaha memahami dan memaklumi 

perbedaan karakter tersebut.” (Wawancara dengan bapak 

Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Keragaman budaya tidak menjadi kendala bagi saya 

dalam bekerja dan berkomunikasi dengan rekan kerja. jika 

terjadi masalah biasanya terkait kantor bukan karena 

budaya masing-masing  individu dan kami menyikapinya 

dengan diskusi atau musyawarah.” (Wawancara dengan 

bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Menurut bapak Gatot, sebagai pustakawan dalam 

organisasi harus memahami karakter dari rekan kerja. jika 

terjadi masalah dengan rekan kerja sebisa mungkin harus 

saling menghormati ataupun memaklumi karakter dari masing-

masing individu. Sedangkan menurut bapak Setiawan 

beranggapan bahwa keragaman budaya dalam organisasi tidak 

akan menjadi kendala dalam bekerja, jika terjadi masalah 

dalam organisasi itu murni karena faktor kantor bukan 

perbedaan kebudayaan dari masing-masing individu. Dan 

beliau menyikapi dengan cara berdiskusi ataupun musyawarah 

untuk mengambil kesepakatan bersama. Diperkuat dengan 

pernyataan Ibu Nining Nugrahini pada tanggal 1 April 2017, 

Pukul 11.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

bahwa: 
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“Disini mayoritas dari jawa jadi biasa-biasa saja. Tetapi 

kalau ada yang beda ragam budaya, saya tidak akan 

membedakan semua saling menghormati budaya satu 

sama lain.” 

 

Berdasarkan pendapat pustakawan tersebut, maka dapat 

disimpulkan informan bisa memahami keragaman budaya 

didalam organisasi dengan cara saling menghargai adat istiadat 

daerah masing-masing. Apabila terjadi masalah antara 

perbedaan kebudayaan, informan menyikapi dengan saling 

diskusi maupun saling menghormati sampai menemukan jalan 

keluar dari permasalahan tersebut.   

 

b) Komitmen dalam memberikan pelayanan 

Komitmen dalam memberikan pelayanan adalah 

pengabdian yang diberikan untuk membantu dengan tulus dan 

ikhlas. Jika seorang individu tidak memiliki komitmen pada 

organisasi, maka suatu pekerjaan tidak memiliki semangat 

tinggi dalam pencapaian tujuan organisasi. Karena suatu 

organisasi tidak bisa diukur hanya dengan pengetahuan 

maupun keterampilan dari setiap pustakawan, namun juga pada 

seberapa besar jiwa pustakawan berkomitmen pada 

perpustakaan itu sendiri. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 
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“Mengalir saja, saya bukan orang idealis yang sok begini 

sok begitu. Ya mengalir saja.” (Wawancara dengan bapak 

Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Ya berkomitmen. Sebaik mungkin melayani pengguna 

sebaik-baiknya, jangan sampai pengguna merasa 

tersinggung karena pustakawan marah dalam memberikan 

pelayanan.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang)  

 

Bapak Gatot selama ini dalam bekerja dengan santai yang 

harus baik didepan semua orang. Karena menurut beliau, 

beliau mengakui bahwa bukan oarang yang idealis yaitu orang 

yang bersikap ideal dimata orang lain. Beliau hanya bekerja 

apa adanya yang bisa diberikan untuk melayani pengguna 

perpustakaan. Sedangkan menurut bapak Setiawan dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna harus maksimal, 

jangan sampai pengguna merasa kecewa dengan pelayanan 

yang diberikan pustakawan. Dalam hal ini pustakawan harus 

memiliki komitmen yang tinggi dalam memberikan pelayanan 

tersebut. Disisi lain pernyataan mahasiswa salah satu pengguna 

Perpustakaan Universitas Negeri malang sebagai berikut. 

“Pernah waktu itu tidak membawa kartu tanda mahasiswa 

(KTM) dan saya tidak diijinkan masuk perpustakaan. 

Tetapi menurut saya sikap pustakawan dalam melayani 

pengguna kurang ramah atau baik.” (Wawancara dengan 

Pranadya Bagus Imansyah, Jurusan Teknik Elektro pada 

tanggal 7 April 2017, Pukul 11.00 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 



109 

 

Diperkuat dengan pernyataan Bapak Teguh Yudi Cahyono 

pada tanggal 6 April 2017, Pukul 13.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang, bahwa: 

“Saya pribadi sudah berkomitmen. Misalkan dengan tepat 

masuk jam kerja, membantu pengguna yang kesulitan 

dalam pencarian informasi.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua informan memiliki komitmen 

yang tinggi dalam bekerja memberikan pelayanan yang 

maksimal kepada pengguna perpustakaan. Informan satu 

beranggapan bahwa dirinya bukan orang yang idealis yaitu 

harus bersikap baik dalam memberikan pelayanan. Sedangkan 

informan lainnya selalu berusaha bersikap yang terbaik. 

Seharusnya komitmen pada pekerjaan harus dibentuk pada diri 

sendiri untuk mengahasilkan kinerja (performance) yang 

maksimal. Jika komitmen tidak terbentuk pada setiap pribadi 

bagaimana seoang pustakawan sebagai penyedia jasa layanan 

pengguna bisa tercapai. Sedangkan dalam memberikan 

pelayanan semangat tinggi dibutuhkan supaya pengguna 

merasa nyaman, senang datang memanfaatkan  berbagai 

sumber informasi yang telah disediakan. 

 

 



110 

 

c) Memahami kekuatan sendiri dan saling melengkapi 

dengan rekan kerja 

Bekerja dalam tim seperti halnya perpustakaan pada 

bagian layanan pengguna diharuskan untuk saling kerjasama 

satu dengan yang lain demi menciptakan kepuasan dalam 

memberikan pelayanan. Setiap individu pasti memiliki 

kekuatan atau kelebihan yang berbeda-beda. Sebagai 

pustakawan harus bisa menciptakan layanan yang baik dengan 

cara saling melengkapi antar pustakawan supaya pelayanan 

tersebut tidak terputus. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Berusaha saling melengkapi sesama rekan kerja. 

Misalkan mencarikan informasi dengan menambahkan 

informasi lain  yang sekiranya pas dengan pengguna 

harapkan.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada 

tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

  

“Iya. Walaupun saya bisa memberikan masukan-masukan. 

Misalkan memberikan usulan atau kebijakan harus 

didukung teman-teman supaya nanti kebijakan tersebut 

bermutu untuk kedepannya.” (Wawancara dengan bapak 

Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa dalam bekerja berusaha 

saling melengkapi dengan cara membantu mencarikan 

informasi-informasi yang dibutuhkan pengguna. Dengan ini 

pengguna akan merasa puas karena dapat menjadi 



111 

 

pertimbangan pemilihan informasi yang relevan. Sedangkan 

menurut bapak Setiawan selalu memberikan masukan ataupun 

usulan untuk pemenuhan kebutuhan pengguna. Karena tanpa 

dukungan dari rekan kerja semua itu tidak akan berjalan 

dengan baik. Sehingga setiap ada masukan diusahakan untuk 

saling sharing membicarakan antar pustakawan, supaya 

masukan tersebut dapat bermanfaat untuk semua rekan kerja. 

Diperkuat dengan pernyataan Bapak Achmad Qorni Novianto 

pada tanggal 27 Maret 2017, Pukul 09.00 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Semaksimal mungkin selalu melengkapi dengan rekan 

kerja berusaha backup tugas jika ada pustakawan yang lain 

tidak bisa hadir bekerja. Komunikasi yang baik juga 

sangat diperlukan dalam bekerja secara tim.” 

 

Berdasarkan pendapat pustakawan terebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan dalam memberikan pelayanan 

kepada pengguna selalu berusaha saling melengkapi. Sehingga 

dapat memberikan pelayanan yang lebih optimal demi 

pemenuhan kebutuhan pengguna, pengguna tersebut juga 

merasa terbantu dengan jasa yang telah diberikan pustakawan. 

Bekerja dalam pelayanan adalah bekerja tim, artinya bekerja 

kelompok bukan individual jadi sudah seharusnya saling 

melengkapi satu sama lain. 
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d) Selalu bersikap adil, jujur, saling menghormati antar 

sesama 

Bersikap baik adalah sikap yang harus menjadi prinsip 

semua manusia. Karena dengan bersikap baik manusia bisa 

membangun lingkungan sosial yang nyaman dan harmonis. 

Sebagai pustakawan juga harus mempunyai perilaku tersebut, 

karena dalam lingkungan organisasi selalu berhubungan 

langsung dengan manusia, dalam hal ini pengguna 

perpustakaan. Mempunyai jiwa jujur dan adil dalam meberikan 

pelayanan kesemua pengguna tanpa memilih adalah wajib 

pustakawan berikan. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Ya berusaha bersikap seperti itu. Karena penilaian semua 

itu bukan saya menilai tetapi orang lain. Saya hanya 

berusaha memberikan yang terbaik bagi pengguna 

perpustakaan.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata 

pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Ya sebagai pustakawan  harus bersikap seperti itu. Sikap 

seperti itu seharusnya melekat pada jiwa setiap individu 

dan menjadi prinsip pustakawan supaya pengguna merasa 

nyaman maupun dihargai. Dengan bersikap tersebut akan 

menguntungkan perpustakaan karena akan menjadikan 

nilai tambah, termasuk memberikan pelayanan. Saya 

selama memberikan pelayanan tidak pernah membeda-

beda pengguna satu dengan pengguna lainnya.” 

(Wawancara dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 

2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang)  
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Menurut bapak Gatot penilaian suatu pekerjaan bukan 

pada diri melainkan pada orang lain. Dalam bekerja beliau 

selalu berusaha memberikan pelayanan yang maksimal kepada 

pengguna. Sedangkan menurut bapak Setiawan sebagai 

pustakawan harus memiliki sikap adil, jujur, dan saling 

menghormati antar sesama. Karena sikap tersebut seharusnya 

menjadi prinsip setiap pustakawan, supaya pengguna merasa 

nyaman dan merasa dihormati. Pernyataan salah satu 

mahasiswa pengguna Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

sebagai berikut. 

“Secara keseluruhan baik, tetapi ada pustakawan yang 

masih belum bersikap menghormati mahasiswa di 

perpustakaan.” (Wawancara dengan K. Dwi Prasetya 

Kamajaya, Jurusan Teknik Elektro pada tanggal 7 April 

2017, Pukul 11.00 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

Namun diperkuat lagi dengan pernyataan Bapak Ali 

Mas’ud pada tanggal 3 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang, bahwa: 

“Iya selalu kita harus bersikap jujur, adil kepada 

pengguna, jika tidak menanamkan hal tersebut kita tidak 

akan bisa merebut hati pengguna untuk datang kembali di 

perpustakaan.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan selalu berusaha memberikan 

pelayanan yang optimal kepada pengguna. Tidak pernah 

membeda-bedakan antara pengguna satu dengan lainnya. 
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Dengan bersikap adil, jujur, dan saling menghormati akan 

menciptakan suasana nyaman dalam memberikan pelayanan. 

Sehingga pengguna tidak merasa kecewa dengan jasa yang 

diberikan pustakawan.  

 

e) Memberi dan menerima masukan dari rekan kerja 

maupun pengguna terkait pelayanan 

Bentuk pelayanan yaitu berhubungan langsung dengan 

manusia. Seberapa besar perpustakaan yang paling utama 

dinilai adalah pelayanannya. Informasi apapun yang terkait 

pelayanan adalah hal yang paling penting diketahui 

pustakawan. Karena dengan banyak mendapat wawasan, 

termasuk wawasan dibidang perpustakaan, maka pustakawan 

akan memberikan optimal untuk melayani pemenuhan 

kebutuhan sumber inforamsi yang diharapkan pengguna 

perpustakaan. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang 

peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang. 

“Pernah, tapi mungkin masukan-masukan saya tidak 

sampai ke Ketua Kelompok Pustakawan (KKP) karena 

manajemennya kurang komunikatif dan jarak tempat kerja 

sedikit jauh dari rekan-rekan yang lain.”  (Wawancara 

dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang) 

   

“Posisi saya sekarang kodinator yang jelas pernah 

memberikan masukan terkait pelayanan perpustakaan. 
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Misalnya melayani harus senyum dan sering saya 

komunikasikan dengan rekan-rekan.” (Wawancara dengan 

bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

Menurut bapak Gatot selama bekerja beliau pernah 

memberi masukan, termasuk dalam pelayanan. Namun karena 

jarak ruang kerja terpisah dengan yang lain kemungkinan 

masukan yang diberikan tidak terdengar oleh Ketua Kelompok 

Pustakawan (KKP). Menurut beliau, manajemen dalam hal ini 

kurang komunikatif terhadap bawahannya. Sedangkan menurut 

bapak Setiawan menyatakan bahwa sering memberikan 

masukan terkait dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna. Karena disini posisi beliau juga sebagai kodinator 

atau Ketua Kelompok Pustakawan (KKP). Sehingga sudah 

kewajiban untuk selalu memberikan saran atau masukan 

kepada rekan kerja. Hal tersebut didukung dengan pernyataan 

pengguna Perpustakaan Universitas Negeri Malang yang 

menyatakan bahwa: 

“Pernah. Informasi yang disampaikan pustakawan disini 

bisa diterima dengan baik dan mudah untuk dipahami.” 

(Wawancara dengan K. Dwi Prasetya Kamajaya, Jurusan 

Teknik Elektro pada tanggal 7 April 2017, Pukul 11.00 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Pernyataan tersebut dikuatkan dengan anggapan dari 

Bapak Achmad Qorni Novianto pada tanggal 27 Maret 2017, 

Pukul 09.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

bahwa: 
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“Pernah saya memberikan masukan jika bahan pustaka 

karya ilmiah yang dibawah tahun 2014 untuk di digital 

kan. Dengan begitu akan memberi ruang untuk bahan 

pustaka karya ilmiah terbaru, karena disini rak bahan 

pustaka yang sedikit tidak memungkinkan karya ilmiah 

semua dipublikasikan secara fisik.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan sudah berusaha saling memberi 

saran atau masukan kepada rekan kerja terkait dalam 

memberikan pelayanan. Namun pustakawan lain beranggapan 

bahwa komunikasi antara KKP dengan bawahan kurang, 

dikarenakan ruang kerja yang sedikit jauh. 

 

f) Sharing atau diskusi terkait kompetensi dalam 

memberikan pelayanan 

Sharing atau diskusi adalah bentuk kegiatan bertukar 

pikiran secara lisan. Tujuan dari sharing atau diskusi ialah 

untuk mencari jalan keluar dalam menyelesaikan masalah. 

Dalam organisasi perpustakaan sharing atau diskusi sangat 

diperlukan untuk mengetahui hambatan-hambatan yang 

sekiranya akan menjadi masalah memberikan pelayanan 

kepada pengguna. Saling bertukar informasi secara efektif 

untuk mencapai kesepakatan  bersama sangat dibutuhkan 

pustakawan dalam memberikan pelayanan untuk memuaskan 

pengguna. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang 
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peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang. 

“Kadang pernah. Sayangnya hal seperti itu kurang 

diwacanakan. Jadi komunikasi yang dijalin hanya para 

Ketua Kelompok Pustakawan (KKP) dan KKP kurang 

kebawahnya.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata 

pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Iya. Misalnya ada permasalahan saya tidak langsung 

membuat kebijakan sendiri tetapi kita diskusikan bersama, 

benar saya menjadi kodinator disini tetapi teman saya 

bukan bawahan melainkan rekan kerja. Kalau misalkan 

ada masalah bagaimana kita mencari solusi selanjutnya 

mengambil keputusan yang terbaik dan paling disetujui.” 

(Wawancara dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 

2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang)  

 

Menurut bapak Gatot, beliau pernah melakukan sharing 

atau diskusi dengan rekan kerja, tetapi hal tersebut kurang 

diwacanakan oleh Ketua Kelompok Pustakawan (KKP). Beliau 

juga beranggapan bahwa komunikasi yang dijalin selama ini 

hanya antara Kepala Perpustakaan dengan Ketua Kelompok 

Pustakawan (KKP). Sedangkan menurut bapak Setiawan selalu 

mendiskusikan antara Ketua Kelompok Pustakawan (KKP) 

dengan bawahan atau rekan kerja. Karena menurut beliau jika 

terjadi masalah dalam kinerja, beliau tidak pernah membuat 

kebijakan sendiri tanpa mendiskusikan dengan rekan kerja. 

Keputusan bersama adalah yang penting, karena teman bukan 

bawahan saya melainkan rekan kerja saya. Sehingga saling 
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bekerja sama dalam tim yang solid sangat dibutuhkan dalam 

hal melayani. Seperti gambar dibawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 8. Kegiatan Sharing atau diskusi Antar 

Pustakawan 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, 2017 

 

Ditambah dengan pernyataan Ibu Ika Yuslina pada tanggal 

6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang, bahwa: 

“Iya. Saya pernah diskusi jika terjadi masalah dalam 

memberikan pelayanan ataupun menuangkan pendapat 

melewati ketua kelompok pustakawan (KKP) pada setiap 

bidang layanan kemudian nanti akan disampaikan kepada 

kepala perpustakaan.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa semua informan sebenarnya melakukan 

diskusi atau sharing dengan rekan kerja. Namun dalam hal 

tersebut tergantung atasan pembuat kebijakan pada setiap 

bidang layanan dalam menyikapi komunikasi dengan bawahan. 
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2) Bekerja secara efektif dalam tim dengan membangun 

sikap dan keterampilan yang kuat 

a) Mengelola waktu secara efektif  

Mengelola waktu secara efektif hal yang penting untuk 

diperhatikan dalam dunia kerja apalagi dalam memberikan 

pelayanan kepada pengguna. Karena akan membuat kinerja 

tersebut tidak tertata dengan baik, apalagi  seorang 

memberikan pelayanan harus stay. Artinya harus selalu ada 

untuk pengguna perpustakaan. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Saya tidak berani bilang sudah efesien atau belum karena 

yang menilai orang lain. Saya tidak berani menilai diri 

sendiri.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada 

tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

“Kalau 100% masih belum tetapi saya mencoba untuk 

lebih baik lagi. Kalau misalkan sekarang masih 75% atau 

80% berarti saya harus mempunyai target lebih dari itu.” 

(Wawancara dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 

2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang)  

 

“Efektif tidak itu orang lain yang mengetahui, jika saya 

dalam memberikan pelayanan sudah efektif.” (Wawancara 

dengan bapak Ali Mas’ud pada tanggal 3 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang)  

    

Menurut bapak Gatot selama bekerja di Perpustakaan, 

beliau tidak pernah mengetahui seberapa efektif dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna. Karena beliau tidak 
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pernah berani menilai sendiri kualitas keefektifan bekerja, 

karena menurut beliau seharusnya yang menilai orang lain. 

Menurut bapak Ali beliau beranggapan bahwa dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna sudah efektif. 

Sedangkan menurut bapak Setiawan, beliau selalu berusaha 

untuk lebih baik dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna. Beliau mengukur keefektifan pelayanan yang 

diberikan sekarang masih 75% sampai 80%. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 9. Salah Satu Kegiatan Pustakawan Di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, 2017 

 

Gambar diatas menjelaskan bahwa belum secara maksimal 

keefektifan waktu dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna perpustakaan. Berdasarkan uraian pustakawan 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa ada perbedaan antara 

pustakawan satu dengan yang lain. Pustakawan yang satu 

beranggapan jika tidak bisa menilai kinerjanya sendiri dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna, tetapi pustakawan 
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lain mengukur kinerjanya antara 70% sampai 80%. Namun 

dalam hal ini tujuannya adalah sama selalu berusaha lebih baik 

memberikan pelayanan kepada pengguna.  

 

b) Konstruktif terhadap pencapaian tujuan maupun 

sasaran dalam tim 

Sikap konstruktif sangat dibutuhkan oleh seorang 

pustakawan, karena sikap konstruktif adalah dimana seseorang 

membangun atau menjadikan sesuatu lebih jauh baik kedepan 

dari sebelumnya. Bila tidak terjalin sikap konstruktif, maka 

sasaran kinerja suatu organisasi tidak akan berjalan dengan 

baik dan semangat bekerja dalam memberikan pelayanan akan 

menurun. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang 

peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang. 

“Ya berusaha. Tentunya hal yang wajar bila sasaran 

tersebut tidak tercapai tetapi kita harus mengikuti 

pimpinan.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada 

tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

“Ya. Katakan 90% tercapai. Sasaran dalam memberikan 

layanan, misalkan layanan penelusuran literatur, 

peminjaman, pengembalian. Target-target tersebut 

tercapai.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang)  

 

Menurut bapak Gatot, beliau selalu berusaha pencapaian 

sasaran kinerja dalam memberikan pelayanan kepada 
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pengguna, tetapi jika target tersebut tidak terpenuhi itu adalah 

hal yang wajar. Sudah sepantasnya dalam bekerja harus 

mengikuti aturan yang telah ditetapkan pimpinan. Sedangkan 

menurut bapak Setiawan jika diukur pencapaian sasaran dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna adalah 90%. 

Misalnya memberikan pelayanan peminjaman, pengembalian 

ataupun layanan penelusuran informasi. Pernyataan informan 

tersebut didukung dengan hasil wawancara peneliti dengan 

Kepala Perpustakaan Bapak Djoko Saryono pada tanggal 5 

Mei 2017, Pukul 13.00 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang, bahwa: 

“Jika melihat dari kinerja Sasaran Kinerja Pustakawan 

(SKP) disini, kinerjanya sudah baik bisa dikatakan 99% 

baik. Dari memberikan pelayanan kepada pengguna, 

memberikan informasi-informasi yang dibutuhkan, dan 

jika pengguna meminta informasi yang belum ada disini 

dicarikan.” 

 

Ditambah dengan pernyataan dari Bapak Achmad Qorni 

Novianto pada tanggal 27 Maret 2017, Pukul 09.00 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang, menyatakan bahwa: 

“Dalam bekerja harus saling membantu seperti backup 

tugas rekan kerja jika berhalangan hadir saat bekerja, solid 

dalam bekerja.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan selalu berusaha dalam 

memberikan pelayanan yang optimal kepada pengguna, namun 

disisi lain kurangnya semangat kerja pustakawan dalam 
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pencapaian sasaran dalam tim. Semangat tinggi dalam bekerja 

adalah kunci keberhasilan sebuah layanan, termasuk layanan 

perpustakaan. Gimana jika seorang pustakawan tidak memiliki 

semangat tinggi, suatu organisasi akan kesulitan dalam 

mewujudkan layanan prima. Sudah dijelaskan pada visi, tujuan 

perpustakaan bahwa memberikan jasa pelayanan prima untuk 

pemenuhan kebutuhan pengguna.  

 

c) Mencari peluang dengan mengembangan potensi 

Perpustakaan sebagai sumber informasi dimaksudkan 

bahwa di perpustakaan bukan saja mempunyai koleksi dalam 

bentuk tercetak saja, namun bahan noncetak dan juga 

informasi-informasi yang ada untuk diakses melalui jarak jauh. 

Sebagai pustakawan harus bisa menanggap peluang yang ada 

demi memberikan pelayanan maksimal. Maka dari itu dituntut 

untuk selalu mengembangkan potensi diri sendiri karena 

dengan seiringnya globalisasi kebutuhan pengguna sangat 

beragam dan kita sebagai pemberi pelayanan harus mampu 

menyesuiakan keadaan dengan tepat. Berikut ini adalah 

kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan 

informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Waktu masih muda iya tapi sekarang sudah mulai 

bersabar. Karena kalau saya berambisi terus nanti 

pustakawan lain kurang merasa senang, merasa tersaingi 

jadi lebih berfikir paling down. Hampir setiap orang ingin 
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terlihat. Kalau saya seperti itu terus nanti akan jadi tidak 

nyaman dalam bekerja.” (Wawancara dengan bapak Gatot 

Subrata pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Iya. Bagi saya mengembangkan potensi itu penting, 

karena dalam memberikan pelayanan kepada pengguna 

dari hari ke hari itu perlu adanya peningkatakan kualitas 

dalam bekerja. Tujuan dalam mengembangkan potensi 

adalah untuk memberikan pelayanan yang lebih baik dari 

sebelumnya.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang)  

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa sekarang sudah tidak 

pernah mengembangkan potensi dalam dirinya karena sudah 

merasa tua. Kalau beliau selalu berambisi terus-menurus nanti 

akan menyebabkan suasana kerja tidak nyaman. Sedangkan 

bapak Setiawan beranggapan bahwa mengembangkan potensi 

sangat penting, karena bisa meningkatkan kualitas pelayanan 

yang sekarang. Sehingga dapat memberikan pelayanan yang 

lebih maksimal. Ditambah dengan anggapan dari Bapak 

Achmad Qorni Novianto pada tanggal 27 Maret 2017, Pukul 

09.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

bahwa: 

“Mencari peluang untuk mengembangkan perpustakaan, 

sehingga dikenal ke luar adalah tujuannya. Karena 

semakin perpustakaan tersebut banyak yang 

memanfaatkan, perpustakaan bisa dikatakan sukses. 

Biasanya saya mencari peluang untuk mengebangkan 

potensi yang saya miliki dengan menulis karya ilmiah dan 

selanjutnya saya promosikan.”  
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Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua informan selalu ingin 

mengembangkan potensinya. Adanya pustakawan yang 

semangat untuk memberikan pelayanan lebih baik untuk 

kedepannya ada juga yang tidak. Tidak dipungkiri bahwa 

faktor umur juga membuat kualitas kinerja berpengaruh dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna.  

 

d) Memberi dan menerima mentoring dengan anggota 

tim sesuai kompetensi 

Memberi maupun menerima adalah hal yang penting 

untuk dilakukan sebagai pustakawan demi menciptakan 

pelayanan yang lebih berkualitas. Karena dengan memberikan 

sebagian ilmu dengan rekan kerja akan menjadikan pelayanan 

lebih maksimal. Menerima kritikan adalah suatu proses 

membangun potensi-potensi yang dimiliki pustakawan untuk 

lebih baik kedepan. Dengan adanya kegiatan mentoring 

kesesama rekan kerja menjadikan pelayanan lebih seimbang. 

Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti 

lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang. 

“Tidak. Mungkin saya lupa. Kalau diberi tugas keluar 

belum pernah. Tapi kalau berbincang-bincang mungkin 

saling shraing informasi memberi pernah.” (Wawancara 

dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, 
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Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang) 

 

“Salah satunya saya kodinator jadi sering saya 

memberikan mentoring dengan rekan kerja terkait 

memberikan pelayanan yang baik dan memberikan saran-

saran kepada rekan kerja.” (Wawancara dengan bapak 

Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

Menurut bapak Gatot, beliau tidak pernah memberikan 

mentoring kesesama rekan kerja terkait kompetensi dalam 

memberikan pelayanan. Tetapi jika hanya sharing saling tukar 

informasi pernah dilakukan. Sedangkan menurut bapak 

Setiawan bahwa pernah dilakukan bisa jadi sering memberikan 

masukan-masukan kepada rekan kerja terkait dalam meberikan 

pelayanan yang lebih baik untuk kedepannya. Ditambah 

dengan pernyataan dari Ibu Ika Yuslina pada tanggal 6 April 

2017, Pukul 10.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang, bahwa: 

“Iya pernah saya memberikan mentoring tentang tata cara 

pelayanan disini, cara kerjanya seperti apa. Tapi biasanya 

saya memberikan mentoring hanya pada rekan kerja baru.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua informan mampu memberikan 

mentoring kepada rekan kerja terkait kompetensi dalam 

memberikan pelayanan. Bisa jadi dikarenakan tingkatan 

pustakawan yang dimiliki setiap informan. Kebanyakan 
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informan hanya memberikan masukan-masukan yang 

sekiranya bermanfaat untuk pengembanggan pelayanan. 

 

e) Mencari solusi untuk keputusan bersama 

Dalam organisasi, bekerja sama adalah hal yang penting. 

Karena suatu pelayanan akan berjalan dengan baik jika tidak 

adanya keharmonisan antara pustakawan satu dengan yang 

lainnya. Mencari jalan keluar untuk mendapatkan keputusan 

bersama bukan hal yang paling mudah, tetapi itu harus 

dilakukan seorang pustakawan. Karena memberikan pelayanan 

kepada pengguna merupakan bekerja dalam tim bukan bekerja 

secara individual. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara 

yang peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang. 

“Seingat saya tidak pernah ada masalah selama bekerja 

disini. Sehingga saya juga tidak pernah memberikan solusi 

di tempat kerja” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata 

pada tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Sering saya komunikasikan dengan rekan kerja disini 

untuk mencari solusi mengambil keputusan bersama. 

Walaupun saya kodinator disini saya juga tidak bisa 

mengambil keptusan sendiri tanpa rekan kerja saya karena 

dukungan dari mereka penting dalam pengambilan 

kebijakan.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

    

Menurut bapak Gatot selama ini beliau tidak pernah 

memberikan solusi dalam mengambil keputsuan secara 
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bersama rekan kerja. Karena bagi beliau selama bekerja tidak 

pernah ditemukan masalah-masalah dalam memberikan 

pelayanan. Sedangkan menurut bapak Setiawan, selama ini 

beliau jika terjadi masalah dalam bekerja selalu kordinasi 

dengan rekan kerja untuk mengambil keputusan bersama. 

Karena beliau tidak pernah mengambil kebijakan sendiri untuk 

menentukan kepentingan dalam organisasi. Ditambah dengan 

pernyataan dari Bapak Ali Mas’ud pada tanggal 3 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

menyatakan bahwa: 

“Saya selalu sarankan pada rekan kerja untuk selalu 

mendiskusikan jika terjadi masalah dalam memberikan 

pelayanan kepada pengguna perpustakaan. Dan kita 

mencari solusi yang baik, namun harus dengan diterima 

secara bersama jika tidak proses tersebut tidak akan 

berjalan dengan baik.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua pustakawan selalu aktif dalam 

bekerja maupun solid dengan rekan kerja. Seharusnya yang 

dilakukan sebagai pustakawan selalu kerjasama dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna, karena dalam hal ini 

bekerja bukan individual tetapi bekerja tim. Jika sebagai 

pustakawan bekerja indivual, kinerja tersebut tidak akan sesuai 

dengan apa yang diharapkan pengguna. Pustakawan harus bisa 

menjadikan organisasi tersebut nyaman dalam bekerja karena 
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kekompakkan sangat dibutuhkan dalam memberikan 

pelayanan.  

 

f) Mengunpulkan informasi untuk dipromosikan kepada 

pengguna 

Di dunia pendidikan saat ini informasi sangat dibutuhkan 

di kalangan masyarakat apalagi di ruang lingkup mahasiswa. 

Kemudahan mendapatkan informasi yang relevan tetapi 

efesien sangat menunjang kebutuhan penggunanya. Sebagai 

pustakawan harus mampu mengelola informasi yang demikian 

banyak menjadi informasi yang ringkas dan mudah untuk 

dipahami semua orang. Tugas seorang psutakawan salah 

satunya, selain memberikan pelayanan kepada pengguna yaitu 

memberikan berbagai macam informasi dibelahan dunia 

supaya bisa dimanfaatkan dengan semestinya. Berikut ini 

adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan 

informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Dulu pernah. Seperti dalam bentuk paket informasi 

kemudian disebarluaskan ke pengguna.” (Wawancara 

dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang) 

 

“Belum. Selama ini masih menjadi pimpinan saja.” 

(Wawancara dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 

2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 
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“Biasanya kalau mempromosikan informasi dari luar 

perpustakaan itu harus melewati kasubag tata usaha secara 

bergiliran. Selama ini saya belum pernah, tapi kalau 

promosi perpustakaan dalam perpustakaan sudah.” 

(Wawancara dengan bapak Nining Nugrahini pada tanggal 

1 April 2017, Pukul 11.00 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

Menurut bapak Gatot selama bekerja beliau pernah 

mengumpulkan informasi berupa paket informasi yang telah 

dikumpulkan kemudian disebarluaskan kepada pengguna 

perpustakaan maupun keluar perpustakaan. Menurut ibu 

Nining pernah tetapi hanya promosi saat PKPT Mabah, 

Sedangkan menurut bapak Setiawan beliau belum pernah 

dalam pengumpulan informasi tersebut. Selama ini beliau 

masih menjadi pimpinan yang mengatur segala urusan dalam 

ruang lingkup bagian layanannya. 

Berdasarkan uaraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua pustakawan melakukan 

pengumpulan informasi yang berguna dalam pemenuhan 

kebutuhan pengguna perpustakaan maupun luar perpustakaan. 

Dalam hal pemenuhan informasi pengguna sangat dibutuhkan 

untuk memudahkan pemilihan sumber literatur yang relevan 

dan efisien. Sebagai pustakawan sebaiknya harus aktif untuk 

mengumpulkan informasi-informasi yang ada. Karena 

informasi-informasi tersebut sangat berguna untuk pendidikan 

masyarakat lebih berkembang. 
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3)   Berlaku strategi yang efektif untuk mengelola politik, 

organisasi, konflik maupun perilaku dari rekan kerja 

a) Evaluasi diri dengan menyesuaikan keadaan 

Dalam bekerja evaluasi diri sangat dibutuhkan karena 

tidak selalu pustakawan ditempatkan pada satu bidang layanan. 

Evaluasi diri bertujuan untuk penyesuaian diri seseorang dalam 

beradaptasi dengan lingkungan baru dan aturan yang baru pula. 

Jika pustakawan sudah mampu beradaptasi dengan cepat akan 

berpengaruh juga kepada layanan yang diberikan kepada 

pengguna perpustakaan. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Iya pasti menyesuaikan. Karena dalam bekerja tidak 

semua ruang lingkupnya sama jadi kita harus belajar lagi 

supaya dapat memberikan pelayanan dengan baik.” 

(Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 

April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Kalau evaluasi sendiri sering. Evaluasi kekurangan saya 

apa dan bagaimana menyikapinya. Semua dijadikan 

bentuk saya untuk intropeksi diri. Ketika dipindah atau di 

rolling saya intropeksi diri bukan saya mempunyai 

kesalahan melainkan tantangan baru untuk mengetahui 

bentuk-bentuk pekerjaan diperpustakaan.” (Wawancara 

dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 

10.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Menurut bapak Gatot bila terjadi rolling pada bagian yang 

belum diketahui beliau selalu menyesuaikan keadaan dengan 

tepat. Bagi beliau dalam bekerja kita harus menyesuaikan diri 
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dengan lingkungan baru untuk menciptakan kinerja yang 

nyaman dan senang. Dengan begitu dapat memberikan 

pelayanan yang baik tidak ada tekanan maupun paksaan. 

Sedangkan menurut bapak Setiawan evaluasi sering beliau 

lakukan dalam bekerja maupun saat dirolling. Beliau selalu 

intropeksi diri untuk mengetahui bentuk-bentuk pekerjaan 

yang baru akan dilakukan. Sebagai pustakawan tidak boleh 

sombong harus selalu evaluasi kekurangan pada dirinya dan 

mencari jalan keluar untuk menyikapinya, supaya dari 

kekurangan tersebut bisa menjadi kelebihan.Ditambah dengan 

pernyataan Bapak Sokhibul Ansor pada tanggal 18 April 2017, 

Pukul 14.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

menyatakan bahwa: “Iya selalu saya evaluasi diri dengan 

lingkungan baru dan pekerjaan baru, dibuat enjoy saja saat 

bekerja.” 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa dalam bekerja harus ada evaluasi diri 

dengan menyesuaikan keadaan. Sehingga pustakawan akan 

mampu bekerja ikhlas tanpa pamrih dalam memberikan 

pelayanan kepada pengguna. Jika melakukan hal tersebut 

semua akan menjadi mudah dan nyaman dalam bekerja. 
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b) Memahami organisasi perpustakaan secara politik 

dengan mengembangkan strategi yang efektif 

Sejarah perpustakaan ketika ditulis secara perspektif, tentu 

tidak terlepas dari waktu, tempat, dan pelaku sejarah itu 

sendiri. Kondisi dalam hal itu juga didukung oleh kondisi 

sosial, kondisi ekonomi, maupun kondisi politik. Sebagai 

pustakawan harus bisa memahami atau menempatkan kondisi 

lingkungan, untuk memudahkan dalam memberikan pelayanan 

yang maksimal kedepannya. Berikut ini adalah kutipan hasil 

wawancara yang peneliti lakukan dengan informan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Karena sarana komunikasi kurang, nyaris tidak pernah. 

Harapan saya  semua rapat membahas, tetapi metode 

disini tidak seperti itu. Ketua Kelompok Pustakawan 

(KKP) yang hanya dikumpulkan dan membahas rapat 

setelah selesai Ketua Kelompok Pustakawan (KKP) 

kurang memberikan informasi kepada bawahan. Jadi jika 

saya ingin memberikan saran atau masukan tidak sampai 

ke Ketua Kelompok Pustakawan (KKP).” (Wawancara 

dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 April 2017, 

Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang) 

 

“Belum.” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

“Tidak juga karena menurut saya organisasi perpustakaan 

adalah organisasi sosial.” (Wawancara dengan pada 

tanggal 18 April 2017, Pukul 14.00 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa selama beliau bekerja di 

perpustakaan memahami organisasi dalam politik, namun 
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beliau nyaris tidak pernah diikut sertakan dalam dunia politik. 

Misalkan dalam membahas masalah yang terjadi di 

perpustakaan saran beliau sering kali tidak tersampaikan, 

karena komunikasi antara bawahan dengan Ketua Kelompok 

Pustakawan (KKP) kurang komunikasif. Menurut bapak 

Sokhibul organisasi perpustakaan adalah organisasi sosial, 

Sedangkan menurut bapak Setiawan beliau tidak memahami 

organisasi dalam dunia politik yang ada di perpustakaan. 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa tidak semua pustakawan memahami dunia 

politik dalam ruang lingkup perpustakaan. Misalkan bapak 

Gatot memahaminya namun beliau tidak pernah terjun ke 

politik. Hal tersebut sangat merugikan perpustakaan karena 

bila ada pustakawan yang memahami bahkan bisa memberikan 

masukan strategi dengan tepat akan mengembangkan lembaga 

lebih maju.  

 

c) Memahami konflik dan menerapkan strategi di dalam 

kinerja  

Dalam dunia bekerja tentunya pasti akan menemukan 

masalah-masalah dalam pengambilan keputusan. Sebagai 

pustakawan harus tanggap dan cerdas bilamana itu terjadi. 

Strategi yang tepat sangat dibutuhkan untuk memecahkan 
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suatu permasalahan dalam kinerja, supaya masalah-masalah 

tersebut tidak telalu lama dan akan menjadikan 

ketidaknyamanan di organisasi perpustakaan.  Berikut ini 

adalah kutipan hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan 

informan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 

“Kalau ada konflik dengan rekan kerja saya meminimalisir 

lebih baik mengalah dari pada menang, karena tidak ada 

gunanya.” (Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada 

tanggal 12 April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang) 

 

“Kalau ada konflik antar teman, biasanya saya 

mengumpulkan dan berbicara dari hati ke hati supaya 

tidak ada konflik berkepanjangan untuk memecahkan 

masalah sampai terselesaikan.” (Wawancara dengan bapak 

Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 10.30 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Bapak Gatot beranggapan bahwa jika terjadi konflik 

dengan rekan kerja beliau sering mengalah dari pada harus 

menang dan mengakibatkan konflik makin menjadi besar. 

Karena bagi beliau menang dalam konflik tidak ada 

manfaatnya. Sedangkan bapak Setiawan menyatakan bahwa 

kalau terjadi konflik dengan rekan kerja, beliau sering 

membicarakan dari hati ke hati untuk mencari jalan keluar. 

Karena itu dilakukan supaya konflik tersebut tidak makin besar 

dan panjang. Diperkuat dengan pernyataan dari Bapak Achmad 

Qorni Novianto pada tanggal 27 Maret 2017, Pukul 09.00 WIB 

di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, bahwa: 
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“Jika terjadi konflik kita tidak boleh mendahulukan emosi 

dari pada akal pikiran kita. Kalau bisa dipikir dahulu untuk 

mencari jalan keluarnya, tetapi dengan kesabaran hati 

supaya konflik tersebut tidak berkepanjangan.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan memahami jika terjadi konflik 

antar rekan kerja. Kedua informan dalam menyikapi konflik 

tersebut dengan cara yang berbeda-beda namun tujuannya 

sama yaitu untuk menyelesaikan permasalahan menjadi lebih 

baik dan mengambil keputusan bersama. Konflik jika disikapi 

dengan baik akan menjadi baik untuk kedepannya dan jika 

tidak disikapi dengan baik akan menjadi bumerang 

diantaranya.  

 

d) Memahami berbagai pola perilaku dan 

mengembangkan tanggapan dengan tepat 

Dalam memberikan pelayanan sebagai pustakawan 

setidaknya mampu memahami pola perilaku pengguna supaya 

dapat dengan mudah pustakawan membantu yang dibutuhkan 

dengan tepat. Karena setiap pengguna mempunyai perilaku 

maupun karakter yang berbeda-beda, jika pustakawan mampu 

memahami dengan baik akan berdampak kepada pelayanan 

yang diberikan. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara 

yang peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang. 
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“Kalau pola perilaku sebagian pengguna yang ada saya 

paham. Karena mahasiswa S1 dengan S2 beda 

perilakunya. Kalau mahasiswa S2 mungkin dipengaruhi 

asal dia berada, mungkin karna pernah jadi dosen maupun 

punya jabatan jadi sedikit berbeda perlakuannya.” 

(Wawancara dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 12 

April 2017, Pukul 09.30 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Iya. Memahami pola-pola, sikap pengguna yang datang 

ke perpustakaan. Kalau saya perkiraan mungkin 75% 

memahami karakter setiap individu. Sehingga sebagai 

pustakawan harus mengerti yang diinginkan pengguna 

supaya dapat memberikan yang diharapkan.” (Wawancara 

dengan bapak Setiawan pada tanggal 6 April 2017, Pukul 

10.30 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

“Iya selalu memahami macam-macam budaya dan pola 

perilaku karena setiap manusia tidak sama kebutuhannya 

juga berbeda-beda jadi kita juga harus sabar 

menghadapinya dengan senyum.” (Wawancara dengan ibu 

Nining pada tanggal 1 April 2017, Pukul 11.00 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

Menurut bapak Gatot sebagian pola perilaku pengguna 

memahami. Karena perilaku mahasiswa tidak ada yang sama, 

misalkan perilaku mahasiswa S1 dengan mahasiswa S2. 

Menurut ibu Nining kita harus memahami berbagai pola 

perilaku pengguna dan mengerti apa yang diinginkan, 

Sedangkan menurut bapak Setiawan, beliau memahami 

perilaku atau pola-pola pengguna perpustakaan. Sebagai 

pustakawan harus bisa memahami sikap pengguna, bertujuan 

untuk memberikan pelayanan yang tepat. Pernyataan tersebut 

didukung hasil wawancara peneliti dengan Kepala 

Perpustakaan Bapak Djoko Saryono pada tanggal 5 Mei 2017, 
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Pukul 13.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 

bahwa: 

“Menjadikan pustakawan disini lebih tangkas dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna, sehingga 

pengguna merasa puas dengan informasi yang telah 

diberikan.” 

 

Berdasarkan uraian pustakawan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa informan memahami berbagai pola 

perilaku pengguna perpustakaan. Dengan memahami berbagai 

perilaku pengguna, memudahkan pustakawan dalam 

memberikan pelayanan demi pemenuhan kebutuhan 

informasinya. Karena pada dasarnya sikap manusia tidak ada 

yang sama, maka dari itu perlu untuk memahami karakter 

setiap pengguna perpustakaan.  

 

2. Faktor penghambat kompetensi pustakawan dalam memberikan 

pelayanan prima di perpustakaan Universitas Negeri Malang 

Memenuhi kebutuhan pengguna perpustakaan merupakan kewajiban 

pustakawan sebagai penyedia jasa informasi. Pada zaman globalisasi saat 

ini mengakibatkan kebutuhan pengguna yang beraneka ragam sumber 

informasi. Disamping itu, kebutuhan pengguna umumnya selalu berubah 

dan berkembang mengikuti zaman. Sehingga kompetensi sangat 

dibutuhkan pustakawan dalam mewujudkan pelayanan prima di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang. Untuk mewujudkan pelayanan 

prima, adapun faktor yang menghambat diantaranya adalah faktor internal 
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dan faktor eksternal. Berikut ini adalah kutipan hasil wawancara yang 

peneliti lakukan dengan informan di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang. 

“Pertama, sistem TIK disini terpusat, sehingga ketika ada masalah dari 

pusat layanan sirkulasi terganggu dan menyebabkan layanan menjadi 

manual. Untuk memprosesnya terlebih dahulu ditumpuk dan nanti 

akan diproses kembali saat sistem bisa berjalan normal. Hambatan 

sistem harus pandai diatasi karena akan mengganggu proses 

pelayanan. 

Kedua, jika pustakawan mengalami masalah, misalkan sakit atau 

mempunyai aktivitas diluar perpustakaan. Karena sebagian 

pustakawan disini berprofesi sebagai dosen buka murni petugas 

pustakawan. Tetapi proses pelayanan harus tetap berjalan dengan baik. 

Ketiga, di Perpustakaan Universitas Negeri Malang belum bisa 

memenuhi dengan memaksimalkan kebutuhan kompetensi. Misalnya 

himbauan sertifikasi pustakawan belum memadai dikarenakan sumber 

daya manusia yang lain tidak mendukung dan dana yang dibutuhkan 

tidak mencukupi. 

Kelima, yang benar-benar menjadi hambatan yaitu ke efektifan 

penggunaan waktu, disebabkan fokus kurang optimal. Misalnya dalam 

jam kerja masih produktif bertukar informasi atau bercanda di sosial 

media (whatsapp).  

Keenam, belum ada pustakawan yang melempar isu terkait 

perpustakaan. Mungkin ada, namun jarang keluar selebihnya diantara 

pustakawan kordinator yang mengatasi hambatan tersebut.” 

(Wawancara dengan bapak Joko Saryono Selaku Kepala Perpustakaan 

pada tanggal 5 Mei 2017, Pukul 13.00 WIB di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang)  

“Tidak seimbangnya perkembangan diluar perpustakaan dibandingkan 

dengan kesempatan pustakawan dalam peningkatan kompetensi. Yang 

bisa dilakukan pustakawan adalah mendorong lebih tangkas dengan 

memiliki kemampuan penyesuian yg lebih baik. Dan inisiatif dari 

masing-masing pustakawan juga dibutuhkan untuk mewujudkan hal 

tersebut.” (Wawancara dengan bapak Joko Saryono Selaku Kepala 

Perpustakaan pada tanggal 5 Mei 2017, Pukul 13.00 WIB di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang)  

 

“Kurangnya pemahaman tentang bahasa asing jika pengguna yang 

berkunjung tidak menguasai bahasa indonesia, biasanya saya memakai 

bahasa tubuh untuk menyampaikan informasi kepada pengguna 

perpustakaan.” (Wawancara dengan bapak Teguh pada tanggal 5 Mei 

2017, Pukul 13.00 WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 



140 

 

“Kondisi diri sendiri atau mood yang terkadang menghambat. 

Misalkan lagi lelah dan tidak bisa memberikan pelayanan secara 

optimal kepada pengguna dengan menerapkan pelayanan sapa, 

senyum, salam (3S).” (Wawancara dengan bapak Setiawan pada 

tanggal 23 Mei 2017, Pukul 13.15 WIB di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang) 

 

“Kondisi ruang kerja yang tidak bisa mengondisikan, karena ruang 

kerja saya agak jauh dengan pustakawan lain yang menyebabkan 

komunikasi antara pustakawan tidak komunikatif.” (Wawancara 

dengan bapak Gatot Subrata pada tanggal 2 April 2017, Pukul 09.30 

WIB di Perpustakaan Universitas Negeri Malang) 

 

 

Menurut bapak Djoko Saryono faktor penghambat internal dalam 

memberikan pelayanan prima diantaranya adalah kurang efektif untuk 

pengolahan waktu, terkadang sistem error menyebabkan pelayanan 

terganggu, kurang inovasi diantara pustakawan untuk memberikan 

masukan kemajuan perpustakaan. Sedangkan faktor penghambat dari 

eksternal adalah tidak seimbangnya antara perkembangan diluar 

dibandingkan kompetensi yang dimiliki pustakawan hal tersebut 

menyebabkan kendala dalam memberikan pelayanan secara maksimal 

kepada pengguna. Menurut bapak Gatot Subrata, bapak Setiawan, dan 

bapak Teguh selama ini belum pernah mengalami hambatan eksternal 

dalam memberikan pelayanan kepada pengguna. Namun faktor internal 

yang menghambat pelayanan diantaranya adalah kurang pemahaman 

bahasa asing, mood atau kondisi diri sendiri yang terkadang menghambat 

pelayanan secara 3S, dan kondisi ruangan  yang menyebabkan kerjasama 

dalam tim terganggu. 
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Berdasarkan uraian terkait faktor penghambat, dapat disimpulkan 

bahwa dari masing-masing informasi yang telah peneliti wawancara 

terdapat perbedaan faktor internal yang menghambat proses pelayanan 

kepada pengguna, diantaranya adalah pemahaman pustakawan yang 

kurang terkait bahasa asing, kondisi diri sendiri atau mood yang 

menyebabkan tidak bisa memberikan pelayanan secara maksimal, terdapat 

ruang kerja pustakawan yang peneliti ketahui bahwa jauh dari rekan 

pustakawan yang mengganggu proses kerjasama antar pustakawan 

terganggu dan akan menyebabkan proses pelayanan terganggu, kurang 

inovatif dari pustakawan untuk kemajuan perpustakaan, keefektifan dalam 

memberikan pelayanan belum secara optimal, sistem terkadang error yang 

menyebabkan pelayanan terganggu. Sedangkan faktor eksternal yang dapat 

mengganggu pelayanan adalah kurangnya sumber daya manusia dan 

sertifikasi kompetensi yang masih banyak tidak dimiliki pustakawan 

disebabkan karena perkembangan diluar tidak sebanding dngan 

kompetensi yang dimiliki setiap pustakawan.  

 

C. Analisis Dan Interpretasi 

Dalam penelitian ini analisis dan interpretasi yang akan disajikan terkait 

kompetensi pustakawan dalam memberikan pelayanan prima di 

perpustakaan, sebagai berikut: 
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1. Kompetensi pustakawan dalam memberikan pelayanan prima di 

perpustakaan Universitas Negeri Malang, meliputi: 

a. Pelayanan Pelayanan Pengguna (Competency Customer Service) 

1) Mengelola lingkungan perpustakaan untuk meningkatkan 

pelayanan pengguna 

a) Pengaturan bahan pustaka perpustakaan sesuai 

ketentuan yang berlaku 

Setiap organisasi pasti ada aturan yang melekat pada 

kinerjanya. Aturan tersebut harus bisa dipenuhi pustakawan. 

Pengaturan klasifikasi harusnya harga mutlak yang harus 

diketahui pustakawan. Karena pengklasifikasian bahan pustaka 

adalah ilmu pengetahuan dasar sebagai pustakawan. Semua 

bahan pustaka yang berada di perpustakaan sudah tersusun 

sesuai nomor klasifikasi yang sudah ditentukan pada setiap 

organisasi tergantung dari aturan yang dipakai. Untuk 

melakukan kinerja pengklasifikasian bahan pustaka harus 

mempunyai kompetensi dalam kepustakawanan. Karena 

menurut Gutsche (2009:14), bahwa layanan perpustakaan 

sangat penting sebab yang dilayani bersifat universal dan 

melibatkan manusia. Sehingga kompetensi dalam pengelolaan 

perpustakaan dibutuhkan pustakawan untuk menunjnag kinerja 

(performance) layanan.  Contoh gambar buku 
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pengklasifikasian yang digunakan pustakawan untuk 

menentukan kode buku. 

 

 

 

 

 

Gambar 10. Dewey Decimal Classification (DDC) 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, 2017 

 

 

Kemudian ditegaskan dalam Peraturan Pemerintah 

Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2014 tentang 

Pelaksanaan UU Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan, 

bagian kelima standar pelayanan pasal 34 ayat (1) dan (2) yang 

menyatakan: (1) pustakawan harus memiliki kompetensi 

profesional dan kompetensi personal; (2) kompetensi 

profesional sebagaimana dimaksudkan pada ayat (1) 

mencangkup aspek pengetahuan, keahlian, dan sikap kerja. 

Berdasarkan penyajian data, pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang sudah mengetahui maupun 

memahami pengaturan klasifikasi bahan pustaka dengan aturan 

yang sudah ditentukan. Pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang sudah pernah melakukan 

klasifikasi. Sejalan dengan teori Achmad (2012:101), 

menyatakan bahwa “prosedur pelayanan harus disusun demi 
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kemudahan dan kenyamanan pengguna”. Dengan pustakawan 

memahami atau mengetahui peraturan, akan memudahkan 

pencarian informasi yang telah ditelusuri. Analisis data 

tersebut menyatakan bahwa pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang secara umum sudah mengetahui 

dan memahami aturan standar pengklasifikasian dalam 

organisasi.   

 

b) Pelayanan sikap 3S (senyum, sapa, salam) 

Menurut Gutsche (2009:14), menyatakan bahwa untuk 

memberikan pelayanan yang baik kompetensi dalam melayani 

dengan sikap 3S dibutuhkan pustakawan, karena dalam hal ini 

kinerja (performance) bersentuhan langsung dengan pengguna 

perpustakaan. Sehingga bersikap baik kepada pengguna adalah 

hal yang wajib harus dilakukan setiap pustakawan. Karena 

pelayanan perpustakaan juga sama halnya dengan pelayanan 

publik yang harus selalu memberikan kesan baik kepada 

penggunanya. Kemudian Hermawan (2006:131), menjelaskan 

bahwa “untuk menghadapi pengguna, pustakawan harus sabar, 

dapat mengendalikan diri dan selalu ramah sehingga pelayanan 

tetap berjalan baik sesuai prosedur yang berlaku”. Untuk dapat 

merebut hati pengguna pustakawan juga harus didukung 

dengan pengetahuan, keterampilan tinggi, maupun kemampuan 
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dalam bidangnya. Seperti gambar dibawah yang menjelaskan 

bahwa dalam memberikan pelayanan kepada pengguna harus 

disertai dengan ketulusan hati, tersenyum, dan ramah. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 11. Pelayanan Kepada Pengguna Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang 

Sumber: Dokumentasi Peneliti, 2017 

 

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan dengan menganggap bahwa pengguna seperti 

teman sendiri. Seperti halnya berusaha komunikasi baik 

dengan pengguna menawarkan bantuan suapaya pengguna 

merasa diperhatikan. Pustakawan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang tidak pernah membedakan dalam memberikan 

pelayanan. Sikap ramah, sopan, hangat kepada pengguna selalu 

dilakukan pustakawan dalam kinerjanya. Dalam hal ini sejalan 

teori Achmad (2012:101), menyatakan bahwa “melayani 

pengguna perpustakaan dengan hati nurani. Artinya dalam 

melakukan pelayanan yang utama adalah kesatuan sikap dan 



146 

 

perilaku sesuai hati nurani”. Namun terdapat pustakawan yang 

belum bisa maksimal dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna perpustakaan. Ditarik kesimpulan dari analisis 

tersebut, pelayanan yang diberikan pustakawan secara umum 

sudah baik kepada pengguna.  

 

c) Menawarkan bantuan kepada pengguna perpustakaan 

Jasa pustakawan dalam hal informasi sangat dibutuhkan 

pengguna untuk pemenuhan kebutuhannya. Pustakawan 

sebagai penyedia harus mampu memenuhi informasi yang 

dibutuhkan pengguna. Karena citra perpustakaan adalah pada 

kepuasan pengguna. Menurut teori Gutsche (2009:14), bahwa 

kompetensi pelayanan yang bersikap universial sehingga 

penting bagi pustakawan memperlakukan pengguna dengan 

baik. Karena peran pustakwan itu sendiri adalah penyedia jasa 

informasi yang dibutuhkan penggunanya. Maka jika pengguna 

puas dengan pelayanan yang diberikan pustakawan, secara 

tidak langsung akan menyebarluaskan pelayanan yang 

diberikan pustakawan ke masyarakat luar perpustakaan. 

Dengan itu akan menarik pengguna lain untuk berkunjung ke 

perpustakaan. Menurut Hermawan (2006:137), menjelaskan 

bahwa “dalam melaksanakan prinsip pelayanan prima, 

pustakawan dituntut untuk bersikap sabar dalam menghadapi 
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berbagai keluhan pengguna perpustakaan, selalu lapang dada 

memberikan bantuan kepada pengguna demi pemenuhan 

kebutuhan”. Karena keluhan pengguna adalah masukan yang 

berharga bagi kehidupan perpustakaan kedepannya. 

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan dengan cara tanggap atau cepat menghampiri 

pengguna yang sekiranya kebingungan dalam pencarian 

informasi. Semaksimal mungkin pustakawan membantu 

pengguna untuk memenuhi kebutuhannya. Karena wajib bagi 

pustakawan harus memberikan pelayanan sampai tuntas. Oleh 

karena itu, Hermawan (2006:134), menjelaskan bahwa 

“pustakawan harus profesional, proaktif agar benar-benar 

memuaskan pengguna dengan pelayanan yang diberikan”. 

Pernyataan di penyajian data sejalan dengan teori Achmad 

(2012:102), bahwa “standar pelayanan yaitu sebagai 

pustakawan harus memberdayakan pelanggan, artinya 

menawarkan jenis layanan yang ada di perpustakaan maupun 

literatur lain untuk menyelesaikan persoalan pengguna”. Dari 

analisis tersebut, ditarik kesimpulan bahwa pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang sudah baik dalam 

memehami dalam memberikan pelayanan pengguna. Sehingga 

standar operasional prosedur (SOP) yang diberlakukan di 
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Perpustakaan Universitas Negeri Malang pustakawan sudah 

mengimplementasikan dengan baik. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 11. Standar Operasional Prosedur (SOP) Bagian Serial 

 

Dari hasil wawancara dan observasi menjelaskan bahwa 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang sudah 

melakukan sesuai SOP pada gambar di atas. Dengan mengikuti 

ketentuan tersebut akan memudahkan pustakawan dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna. 

 

d) Hambatan-hambatan untuk mencari jalan keluar 

Menurut Gutsche (2009:14), bahwa salah satu dalam 

memberikan pelayanan, sebagai pustakawan harus bisa berfikir 

pintar mencari jalan keluar suatu permasalahan dengan cara 

kerjasama yang harmonis antar semua pustakawan, baik 

pimpinan dan staf. Sehingga dengan kerjamasa dalam tim yang 

baik, kuat, dan terus meningkat akan memudahkan dalam 
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mencari jalan keluar dari hambatan yang ada dengan cepat. 

Menyelesaikan masalah untuk mencapai tujuan bersama adalah 

tugas yang berat bagi semua orang. Kemudian Hermawan 

(2006:127), menjelaskan bahwa sebagai pustakawan harus bisa 

membedakan ego pribadi dengan ego bersama. Disinilah 

diperlukan adanya toleransi, agar tidak mengedepankan ego 

pribadi, demi kemenangan pencapaian tujuan bersama. Dalam 

hal ini pustakawan harus benar-benar memahami karena sikap 

profesional yaitu tidak mementingkan ego pribadi. 

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang adalah 

dengan cara selalu cepat membahas yang sekiranya 

menghambat proses pelayanan kepada pengguna. Tujuannya 

adalah supaya semua masalah yang terjadi cepat untuk 

diselesaikan tanpa harus menunggu lama. Dalam hal ini 

pustakawan juga dituntut untuk daya tangkap yang cerdas dan 

meminimalisir hambatan. Karena sudah dijelaskan pada teori 

Achmad (2012:91), menyatakan bahwa “sebagai pustakawan 

harus mampu untuk membantu pengguna dan memberikan jasa 

secara tepat”. Disamping itu dari analisis SWOT yang terdapat 

pada perpustakaan Universitas Negeri Malang menunjukkan 

bahwa lingkungan sangat nyaman untuk bekerja, sehingga 

akan memudahkan pustakawan dalam pencapaian komunikasi 
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yang baik antara pustakawan. Dari analisis tersebut, dapat 

ditarik kesimpulkan upaya yang dilakukan pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang baik. 

 

2) Keterampilan dalam pelayanan untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna 

a) Bersikap profesional  

Menurut Gutsche (2009:14), menyatakan bahwa 

kompetensi yang dibutuhkan pustakawan untuk dapat 

memberikan pelayanan pengguna salah satunya adalah 

bersikap profesional. Karena sikap profesional kepada 

organisasi akan bisa menjalankan pekerjaan dengan mudah, 

ringan dan mempunyai semangat. Tetapi keterbatasan 

pengetahuan masyarakat, pandangan mengenai profesi 

pustakawan. Sebagian masyarakat menyatakan bahwa profesi 

pustakawan tidak menuntut profesional dan dapat dikerjakan 

oleh siapa saja. Dengan entengnya ada yang menyatakan 

bahwa pustakawan hanya bekerja menjaga buku dan 

meminjamkan kepada pengguna. Dipertegas menurut 

Hermawan (2006:67), menjelaskan bahwa pekerjaan sebagai 

pustakawan tidak sederhana seperti pandangan masyarakat 

selama ini. Pustakawan harus bisa mengelola bahan pustaka 

sesuai kebutuhan informasi pengguna dan harus disesuaikan 
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juga dengan tingkat umur, lingkungan perpustakaan berada. 

Semua kegiatan tersebut harus bekerja secara profesional, 

sehingga informasi yang disediakn bisa dimanfaatkan sebaik 

mungkin. Apalagi pelayanan kepada pengguna merupakan 

tujuan utama adalah profesional seorang pustakawan. Karena 

menurut Lasa (2014:7), bahwa penetapan standar Nasional 

Perpustakaan Perguruan Tinggi tenaga ahli dalam bidang 

perpustakaan harus memiliki kapabilitas, integritas dan 

kompetensi dalam bidang perpustakaan.  

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan adalah selalu berusaha bersikap profesional dalam 

melaksanakan tugasnya sebagai penyedia jasa informasi. 

Karena pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang beranggapan bahwa masih banyak kekurangan dalam 

memberikan pelayanan termasuk motivasi bersikap profesional 

pada diri sendiri. Jelas dinyatakan pada teori Purwono 

(2013:48),  bahwa “seorang profesional harus memiliki profesi 

tertentu yang diperoleh melalui proses pendidikan maupun 

pelatihan khusus, selain itu pula ada unsur semangat 

pengabdian di dalam melaksanakan tugas profesinya”. Dalam 

hal ini secara profesional yang dimiliki pustakawan peneliti 

masih menemukan tidak sejalan dengan teori.  
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b) Merespon baik keberagaman budaya pada setiap 

pengguna 

Mengenali perilaku pengguna adalah hal yang wajib 

dilakukan pustakawan untuk memberikan pelayanan yang 

diinginkannya. Karena menurut Gutsche (2009:14), 

menyatakan bahwa kompetensi personal dalam pelayanan 

pengguna salah satu untuk memberikan pelayanan yang baik 

adalah memahami dan menghargai keragaman budaya 

seseorang. Sedangkan menurut Hermawan (2006:130), bahwa 

pengguna perpustakaan dan informasi sangat beragam, dilihat 

dari segi usia, jenis kelamin, pendidikan, tingkat sosial, 

pekerjaan, maupun dari kebudayaan yang mereka bawa dari 

asal berada. Perbedaan tersebut pustakawan dituntut untuk 

memberikan pelayanan yang berbeda pula. Dengan bersikap 

sopan santun, selalu tersenyum, dan ramah kepada pengguna 

pustakawan bisa meminimalisir pengguna yang berbagai 

macam perilaku. Disisi lain juga dijelaskan pada hasil analisis 

SWOT Perpustakaan Universitas Negeri Malang, jika sebagai 

pustakawan tidak mampu mengatasi hal tersebut akan menjadi 

ancaman bagi kelangsungan perpustakaan kedepan. 

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan berusaha menerima karakter dari masing-masing 

pengguna, namun juga memberikan masukan kepada pengguna 
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bahwa setiap daerah mempunyai perilaku yang berbeda. Maka 

dari itu sebagai manusia juga harus saling memberi dan 

menerima antara sesama. Padahal sebagai pustakawan harus 

selalu menerima perlakukan dari pengguna, karena dalam hal 

ini pengguna perpustakaan adalah raja. Penyataan dalam 

penyajian data tidak sejalan dengan teori menurut Hermawan 

(2006:125), yang menggungkapkan bahwa “pustakawan harus 

menyadari, memahami dengan penuh kesabaran, jangan mudah 

tersinggung dan marah. Karena bersikap sabar menunjukkan 

bahwa pustakawan bertindak dewasa dan profesional”. Dari 

analisis tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa hasil 

penelitian dilapangan diperoleh data 2 (dua) dari 19 (sembilan 

belas) pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

masih didapatkan kekurangan dalam memahami karakter 

ataupun perilaku setiap pengguna.  

 

c) Memberikan saran atau masukan kepada organisasi 

terkait pelayanan 

Menurut Gutsche (2009:14), bahwa dalam pelayanan 

pengguna kreativitas pustakawan sangat dibutuhkan 

perpustakaan, namun tetapi harus ditunjang dengan 

pengetahuan yang luas. Sehingga akan memudahkan 

pustakawan dalam memberikan saran ataupun kritikan sangat 
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bermanfaat bagi perpustakaan, karena dengan itu perpustakaan 

bisa berkembang jauh lebih baik kedepannya. Dijelaskan 

menurut Achmad (2012:241), bahwa “pustakawan harus aktif 

dan semangat supaya memberikan pelayanan baik kepada 

pengguna. Gagasan dan ide-ide kreatif akan mencuat dalam 

upaya menyelesaikan prioritas sebelum dead-line. Dengan 

meningkatnya kreativitas maka timbullah kinerja yang pintar”. 

Namun mewujudkan hal tersebut harus didukung dengan 

banyak membaca, membaca adalah sumber beragam ilmu yang 

ada. Menggali potensi pada setiap pustakawan juga diimbangi 

dengan membaca.  

Berdasarkan penyajian data, pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang menyatakan bahwa pernah 

memberikan masukan atau ide-ide terkait penyusunan POB 

pada layanan perpustakaan yang memudahkan pengguna 

perpustakaan jika berkunjung di perpustakaan. Dalam hal ini 

sejalan dengan teori menurut Achmad (2012:102), yang 

menyatakan bahwa “prosedur pelayanan publik seharusnya 

tidak berbelit-belit, mudah dipahami, dan mudah 

dilaksanakan”. Hal tersebut juga sudah menjadi ketetapan yang 

tercantum pada misi dan tujuan Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang. Dari analisis tersebut menyatakan sikap aktif 

dalam kinerja perpustakaan baik.  
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d) Mempromosikan nilai-nilai pelayanan perpustakaan 

kepada pengguna 

Promosi adalah sebagian bentuk layanan yang ada di 

perpustakaan, dengan layanan tersebut pustakawan mampu 

menjangkau pengguna dari luar perpustakaan dan juga 

menyebarluaskan fasilitas maupun pelayanan yang telah 

disediakan. Sedangkan pada teori Gutsche (2009:13), 

beranggapan bahwa promosi adalah harus ada pada organisasi 

perpustakaan karena dalam meberikan pelayanan komunikasi 

yang jelas dibutuhkan salah satunya melalui promosi. Sehingga 

menurut Hermawan (2006:133), menjelaskan bahwa 

“memberikan pelayanan, pustakawan wajib melakukan 

promosi terkait produk layanan yang ada di perpustakaan. 

Namun tidak ada salahnya, jika pustakawan mempromosikan 

pada saat memberikan pelayanan kepada pengguna 

perpustakaan”. Tujuan dari promosi adalah untuk 

memperkenalkan produk layanan yang dimiliki perpustakaan, 

supaya dapat dimanfaatkan secara maksimal. Dalam hal 

pustakawan tidak harus menunggu tetapi harus aktif. Sebagai 

pustakawan juga harus memiliki prinsip jika pengguna adalah 

ujung tombak keberhasilan perpustakaan. 

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan dengan memberikan promosi melalui kegiatan 
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pengenalan kampus perguruan tinggi (PKPT) yaitu kegiatan 

pada saat pengenalan kampus di perpustakaan. Disitu peran 

pustakawan sesungguhnya yaitu mempromosikan layanan 

maupun prosedurnya. Hal tersebut sejalan dengan teori 

menurut Achmad (2012:101), bahwa “standar pelayanan prima 

yaitu pelayanan bagi pungguna eksternal harus lebih 

diutamakan”. Dari analisis tersebut menggungkapkan bahwa 

pelayanan yang diberikan pustakawan, dalam hal ini promosi 

baik. 

 

3) Mengembangkan dan mengevaluasi standar untuk 

mengetahui kualitas pelayanan pengguna 

a) Mengikuti pelatihan maupun kursus untuk 

memberikan pelayanan yang efektif 

Tuntutan globalisasi, tentu bukan saja menjadi tantangan 

para dunia bisnis, tetapi juga pustakawan untuk merubah diri 

dan terus berusaha meningkatkan kompetensi. Dalam 

menghadapi dampak globalisasi pustakawan harus dibekali 

pelatihan maupun kursus untuk meningkatkan kinerja. Karena 

menurut Gutsche (2009:14), bahwa dalam pengukuran kualitas 

pelayanan juga membutuhkan pelatihan untuk meningkatkan 

kompetensi. Sehingga menurut Hermawan (2006:158), 

menyatakan bahwa “hal ini perlu dilakukan mengingat bahwa 
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sebagai pustakawan harus memiliki pengetahuan dan 

keterampilan yang sesuai dengan bidangnya. Untuk mengikuti 

perkembangan, pustakawan harus secara berkelanjutan 

mendapatkan pembinaan baik dari lembaga”. Jika pendidikan 

formal tidak memungkinkan untuk dilaksanakan, maka 

pendidikan non-formal seperti pelatihan maupun kursus adalah 

hal yang tepat dalam melakukan pembinaan. 

Tabel 7. Target Kinerja UPT Perpustakaan Dalam Penyediaan Tenaga 

Pendidikan Bermutu (Pustakawan Dan Tenaga Administrasi) 

N

O 

Output Kinerja 

2016 

Target 

Uraian Aspek 2017 2018 2019 2020 

1. Jumlah 

pustakawan 

yang 

mengikuti 

inservice 

training 

SDM 6 8 10 14 16 

2. Jumlah tenaga 

administrasi 

yang memiliki 

sertifikasi 

keahlian 

SDM 1     

 

Dari hasil tabel diatas menjelaskan bahwa jumlah 

pustakawan yang mengikuti pelatihan sertifikasi pustakawan 

tidak ada kemajuan dari tahun 2016 ke 2017. Namun hasil 

training pustakawan dari tahun 2016 ke 2017 mengalami 

peningkatan 2 (dua) orang. Berdasarkan penyajian data, 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

beranggapan bahwa pernah mengikuti pelatihan-pelatihan yang 
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terkait pelayanan. Pada saat pelatihan tersebut pustakawan 

diajarkan menyikapi dan memberikan pelayanan yang baik, 

selalu tanggap jika pengguna merasa kesulitan dalam 

pencarian informasi. Namun peneliti menemukan tanggapan 

pustakawan lain bahwa belum pernah mengikuti pelatihan. 

Pernyataan tersebut tidak sejalan dengan teori menurut 

Achmad (2012:102), menggungkapkan bahwa “standar 

pelayanan prima yang sudah ditentukan yaitu setiap 

pustakawan harus melakukan perbaikan secara berkelanjutan, 

bertujuan untuk meningkatkan mutu pelayanan secara terus 

menerus”. Dari analisis dan hasil wawancara informan yaitu 

kepala perpustakaan, dalam hal ini pelatihan pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang tidak sepenuhnya 

merata dilakukan.  

 

b) Mensurvei keluhan-keluhan dari pengguna 

Memberikan pelayanan yang terbaik adalah kewajiban 

semua pustakawan. Karena dalam hal ini pengguna adalah raja 

yang kebutuhannya perlu terpenuhi sampai tuntas. 

Memberikan jasa informasi kepada pengguna bukan hal yang 

mudah, pustakawan harus mampu memahami atau mengetahui 

keinginan pengguna. Dijelaskan menurut Gutsche (2009), 

bahwa kompetensi yang sudah ditentukan oleh organisasi 
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perpustakaan yaitu dengan selalu mensurvei keluhan 

pengguna, bertujuan supaya pustakawan bisa memahami 

keinginannya. Kemudian menurut Hermawan (2006:137), 

bahwa “dalam melaksanakan prinsip pelayanan prima, 

pustakawan dituntut dapat bersikap sabar dalam menghadapi 

berbagai keluhan dari pengguna. Kewajiban pustakawan untuk 

mendengar semua keluhan pengguna kemudian mensurvei 

masalah yang menghambat pencarian informasi”. Dengan 

mendengar segala keluhan pengguna, pengguna akan merasa 

diperhatinkan dan akan menambah citra baru di perpustakaan. 

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan adalah menawarkan bantuan kepada pengguna 

perpustakaan jika mereka kesulitan untuk menemukan 

informasi yang mereka butuhkan. Pustakawan juga selalu 

menawarkan literatur lain yang sekiranya cocok dengan 

informasi yang diinginkan.  Hal tersebut juga sesuai dengan 

SOP Perpustakaan Universitas Negeri Malang, seperti gambar 

dibawah ini. 
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Gambar 12. Standar Operasional Prosedur (SOP) bagian 

referensi 

 

Dari pernyataan pustakawan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang sejalan dengan teori menurut Achmad 

(2012:102), bahwa  “standar pelayanan prima yaitu 

memberdayakan pelanggan adalah kewajiban semua 

pustakawan. Berarti menawarkan jenis-jenis bahan pustaka 

lain untuk pemenuhan kebutuhannya”. Dari hasil analisis dan 

pernyataan informan bahwa pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang baik dalam mengatasi permintaan 

pengguna. 

 

c) Menganalisa masukan dari pengguna dengan 

menyesuiakan standar pelayanan yang berlaku 

Suatu organisasi pasti adanya standar kinerja yang sduah 

ditentukan. Setiap pustakawan harus menaati peraturan demi 

memberikan pelayanan sesuai yang diharapkan organisasi. 
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Masukan ataupun saran dari pengguna sangat dibutuhkan 

perpustakaan, bertujuan untuk memberikan pelayanan yang 

lebih baik kedepannya. Karena menurut Gutsche (2009), 

bahwa upaya untuk memenuhi kebutuhan pengguna, indeks 

kompetensi dengan memberikan pelayanan sesuai standar yang 

berlaku harus dimplementasikan. Seperti yang dijelaskan pada 

teori menurut Hermawan (2006:113), bahwa “sebagai 

pustakawan sebaiknya melaksanakan pelayanan perpustakaan 

dan informasi kepada setiap pengguna secara tepat, cepat, 

akurat sesuai prosedur pelayanan perpustakaan”  

Berdasarkan penyajian data, pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang menyatakan bahwa mensurvei 

masukan ataupun keluhan dari pengguna penting dilakukan 

karena kepuasan pengguna terletak pada pelayanan yang baik. 

Pustakawan selalu berusaha untuk mendengar semua yang 

diinginkan pengguna, kemudian melihat dari kekurangan 

pelayanan perlu perbaikan. Namun tetapi pustakawan juga 

menyesuaikan sesuai kebijakan yang sudah ditentukan di 

perpustakaan. Pernyataan dari penyajian data sejalan dengan 

teori menurut Hermawan (2006:113),  menyatakan bahwa 

“memberikan pelayanan harus dengan prima. Artinya 

pelayanan kepada pengguna harus disesuaikan dengan 

prosedur yang berlaku, sehingga dapat memberikan kepuasan 
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kepada pengguna”. Dalam hal ini kesimpulan dari analisis dan 

hasil wawancara menyatakan bahwa pustakawan sudah 

bersikap memberikan pelayanan sesuai dengan aturan 

organisasi dengan baik. 

 

d) Memberikan masukan kepada pengguna untuk 

pemenuhan kebutuhan 

Menurut Gutsche (2009), bahwa “perpustakaan 

membutuhkan fondasi yang kuat untuk, terutama pada saat 

perubahan yang sangat cepat. Sehingga membutuhkan 

pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan dalam 

menjalankannya”. Untuk itu dalam memberikan masukan atau 

kritik adalah hal yang membangun pengetahuan setiap 

manusia. Sehingga pustakawan harus aktif, peka, kreatif dalam 

memberikan berbagai sumber informasi yang ada. Kemudian 

Hermawan (2006:135), menyatakan bahwa “dalam melayani 

pengguna pustakawan tidak diperbolehkan memaksakan 

kehendak jika pengguna tidak setuju dengan informasi yang 

diberikan. Karena pustakawan adalah seorang profesional yang 

memiliki etika dalam melayani pengguna”. Oleh karena itu, 

pustakawan harus profesional, proaktif supaya pengguna 

benar-benar puas dengan pelayanan yang diberikan. 
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Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang 

menyatakan bahwa selalu berusaha membantu pengguna jika 

kesulitan dalam pencarian informasi yang dibutuhkan. 

Pustakawan sering menawarkan referensi informasi lain 

kepada pengguna yang sekiranya cocok dengan kebutuhan. 

Pernyataan penyajian data tersebut sejalan dengan teori 

Achmad (2012:102), yang menyatakan bahwa 

“memberdayakan pengguna adalah salah satu kewajiban 

penyedia informasi, dalam hal ini pustakawan. Artinya sebagai 

pustakawan harus mampu memberikan pelayanan sampai 

tuntas. Sehingga jika pengguna pulang tidak membawa 

kekecewaan”. Untuk menjalankan tugas tersebut pustakawan 

harus mempunyai standar minimal mengikuti pelatihan D2 

bidang kepustakawanan. Seperti yang sudah dijelaskan 

menurut Lasa (2014:6), bahwa orang yang bisa disebut 

pustakawan bukan sembanrang orang yang bekerja di 

perpustakaan. Pustakawan adalah seseorang yang memiliki 

kompetensi yang diperoleh melalui pendidikan. Dari analisis 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang sudah berupaya 

dalam pemenuhan kebutuhan pengguna. 
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e) Menciptakan ide-ide baru untuk mengembangkan 

pelayanan  

Menurut Gutsche (2009), bahwa kompetensi yang harus 

dimiliki pustakawan dalam pelayanan pengguna adalah 

bersikap kreatif untuk mengembangkan perpustakaan dengan 

beragam ilmu pengutahuan yang ada. Sedangkan menurut 

Hermawan (2006:7), bahwa pekerjaan sebagai pustakawan 

harus cerdas untuk menangkap peluang, aktif, maupun kreatif. 

Semua hal tersebut dibutuhkan di perpustakaan, karena 

semakin hari dunia semakin maju. Tantangan bagi psutakawan 

untuk membenah diri supaya dapat memberikan yang terbaik 

kepada pengguna. Dalam paradigma baru, perpustakaan 

menawarkan berbagai hal-hal layanan baru dengan produk 

layanan yang inovatif dan dikemas sedemikian rupa. 

Pustakawan harus pintar menangkap peluang yang ada, 

sehingga kesempatan untuk mengembangkan perpustakaan 

selalu ada digenggaman. Jangan sampai peluang tersebut 

diambil orang lain, karena akan merugikan bagi perpustakaan 

bila suatu layanan tersebut tidak dimanfaatkan pengguna. 

Semua juga harus didukung oleh ide-ide atau kreatifitas 

anggota perpustakaan, khususnya pustakawan.  

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan adalah berusaha memberi ide kepada organisasi 
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terkait pelayanan dalam pengembangannya. Tujuannya adalah 

untuk memberikan yang terbaik kepada pengguna 

perpustakaan. Namun pustakawan menyatakan jika ide atau 

masukan tersebut tidak disetujui pustakawan tidak 

memaksakan kehendaknya. Pernyataan dari penyajian data 

tersebut selaras dengan teori Achmad (2012:238), yang 

menyatakan “berfikir kreatif adalah cara untuk menemukan 

gagasan-gagasan baru, strategi-strategi baru untuk 

mengembangkan pelayanan menjadi lebih baik. Sehingga 

dapat menumbuhkan kepercayaan diri dan selalu mencari hal-

hal baru”. Analisis dan hasil penelitian menyatakan bahwa 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang baik 

untuk mengembangkan pelayanan dengan cara memberi 

masukan atau ide-ide terhadap organisasi.   

 

4) Bersikap efektif dalam mengatasi situasi dengan pengguna 

a) Menawarkan pengguna pencarian secara efektif dan 

efisien 

Menurut Gutsche (2009:14), bahwa kompetensi dengan 

sikap efektif dibutuhkan pustakawan, bertujuan untuk 

memberikan pelayanan yang lebih cepat, tepat dan efisien. 

Karena dengan menawarkan bantuan kepada pengguna secara 

aktif sudah peran sebagai pustakawan yaitu memberikan jasa 
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pelayanan secara tulus dan ikhlas. Kemudian Tjiptoherijanto 

(2010:31), menjelaskan bahwa “pelayanan yang diberikan 

pengguna sebisa mungkin memudahkan pengguna dalam 

pencarian informasi yang dibutuhkannya. Karena pada 

dasarnya efisiennya menghasilkan output dan input. Artinya 

seberapa besar pelayanan dalam pencarian informasi yang 

dibutuhkan sesuai harapan pengguna perpustakaan”. Sehingga 

kesesuaian informasi yang telah didapat pengguna akan 

memiliki kepuasan tersendiri pada setiap pustakawan karena 

bisa membantu orang lain dengan memudahkan urusannya. 

Berdasarkan penyajian data, dapat disimpulkan bahwa 

upaya yang dilakukan informan sudah baik dalam memberikan 

pelayanan kepada pengguna dengan ikhlas dan tulus. Upaya 

tersebut juga sejalan dengan teori menurut Hermawan 

(2006:125), yang menyatakan bahwa “dalam pergaulan dengan 

pengguna, pustakawan harus mempunyai etika yang berlaku 

salah satunya adalah suka menolong. Artinya jika ada 

pengguna yang kesulitan dalam pencarian informasi 

pustakawan harus tanggap segera menawarkan bantuan dalam 

penelusuran informasi yang dibutuhkan”. Sehingga 

pustakawan harus dapat saling tolong menolong antar sesama. 

Sebab yang dihadapi setiap saat adalah manusia yang 

senantiasa memerlukan perhatian dari orang lain. 
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b) Mendorong pengguna untuk mengikuti kebijakan dan 

menilai kesalahan dalam prosedur 

Menurut Gutsche (2009:14), bahwa indeks kompetensi 

dalam pelayanan pengguna adalah memberikan arahan kepada 

pengguna jika terjadi kesalahan dalam prosedur pemanfaatan 

layanan perpustakaan. Sehingga pustakawan harus bersikap 

tegas bilamana terdapat pengguna yang tidak mau mengikuti 

prosedur peraturan yang sudah ditetapkan perpustakaan. 

Memang pada dasarnya pengguna adalah raja yang segala 

urusannya harus dilayani dengan baik, namun ada saatnya jika 

pengguna tersebut sesuka sendiri. Dipertegas pada ketentuan 

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 

2014 tentang Pelaksanaan UU Nomor 43 Tahun 2007 tentang 

Perpustakaan, menyatakan bahwa standardisasi adalah proses 

perumusan, menetapan, menerapkan, dan merevisi standar 

yang dilaksanakan secara tertib dan bekerja sama dengan 

semua pihak terkait. Sehingga pengguna siapa saja tidak 

terkecuali harus bisa memahami aturan prosedur pelayanan 

yang sudah ada. 

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

informan sudah baik dan sesuai dengan menaati aturan atau 

alur-alur prosedur yang ada di Perpustakaan Universitas 
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Negeri Malang. Sesuai dengan teori Hermawan (2006:125), 

bahwa “sebagai pustakawan harus sabar dan tidak mudah 

marah jika menemukan pengguna yang sesukanya 

memanfaatkan layanan yang ada di perpustakaan. Sehingga 

dengan bersikap tersebut menunjukkan bahwa pustakawan 

bertindak profesional dalam menjalankan kinerjanya sebagai 

penyedia jasa informasi atau pelayanan pengguna”. Namun 

demikian tata tertib perpustakaan perlu dibuat cukup 

akomodatif. Hal ini akan membuat pengguna merasa puas dan 

nyaman untuk berkunjung ke perpustakaan. 

 

c) Mempertahankan sikap profesional dalam situasi sulit 

maupun selalu komunikasi yang efektif 

Menurut Gutsche (2009), bahwa menumbuhkan sikap 

profesional harus ada pada diri pustakawan. Karena profesi 

pustakawan sama hal nya dengan profesi lainya seperti dokter, 

polisi, bidan, dan lain-lain yaitu profesi yang selalu 

mengutamakan pengguan yang dilayani. Kemudian Hermawan 

(2006:113), menjelaskan bahwa “dalam hal ini kode etik 

pustakawan juga harus dipegang teguh dalam memberikan 

pengabdian kepada organisasi. Kewajiban melaksanakan 

pelayanan kepada setiap pengguna secara tepat, cepat, dan 

akurat dengan prosedur pelayanan perpustakaan adalah tugas 
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pokok setiap pustakawan”. Sehingga mempunyai sikap 

profesional adalah tuntutan yang harus dilakukan pustakawan. 

Dengan bersikap komunikasi yang baik akan memudahkan 

pustakawan dalam memberikan pelayanan sesuai kebutuhan 

pengguna. Namun pada saat peneliti melakukan wawancara 

dengan pengguna yang sering berkunjung di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang, beranggapan bahwa pustakawan 

masih belum secara maksimal dalam melayani pengguna. 

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

informan adalah selalu berusaha bersikap profesional dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna dengan cara 

berkomunikasi baik kepada pengguna. Upaya yang dilakukan 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang sudah 

sesuai dengan teori menurut Hermawan (2006: 124-130), 

menyatakan bahwa dalam menjalin hubungan dengan 

masyarakat pustakawan harus berpegang pada etika yang 

berlaku diantaranya sopan santun, sabar dan tidak mudah 

marah, suka menolong, menghormati orang lain, penuh 

perhatian, tidak egois, sikap tenggang rasa, percaya diri, 

komunikatif. Sehingga dengan memiliki sikap tersebut 

pustakawan bisa disebut dengan pustakawan profesional. 

Dengan memiliki konsisten sikap dalam profesional akan 

memberikan dampak baik citra perpustakaan dan pustakawan.  
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b. Kompetensi Interpersonal (Competency Interpersonal) 

1) Mengembangkan dan memelihara hubungan yang efektif 

dengan orang lain untuk mencapai tujuan bersama 

a) Keberagaman budaya dalam organisasi dan diri 

sendiri 

Menurut Gutsche (2009:15), bahwa dengan menguasai 

kompetensi interpersonal suatu pekerjaan akan menjadi sukses, 

karena kompetensi tersebut resep yang paling utama. Sehingga 

kompetensi keberagaman budaya organisasi adalah salah satu 

penguasaan diri dalam memberikan kinerja bersama. Karena 

menurut Hartini (2012:89), bahwa “dalam penerapan dan 

benar-benar mengelola keragaman, penting sekali bagi 

organisasi untuk melihat budaya dari masing individu yang ada 

untuk mendukung keberagaman dan mendapatkan manfaatnya. 

Dengan menggali nilai-nilai, kebiasaan, keyakinan yang 

dipahami dari setiap individu tersebut dapat berpengaruh pada 

proses sosialisasi dalam organisasi untuk memberikan 

pelayanan kepada pengguna perpustakaan”. Kemudian 

Achmad (2012:36), menjelaskan bahwa pengguna dianggap 

sebagai raja yang artinya bahwa wajib untuk dilayani dengan 

sebaik-baiknya. Seperti pernyataan bahwa dengan 

memperlakukan pengguna sebagai raja, menjadi senjata ampuh 
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untuk meningkatkan kepercayaan terhadap pelayanan 

perpustakaan. 

Berdasarkan hasil penyajian data, upaya yang dilakukan 

informan adalah saling memahami maupun menghormati 

keragaman budaya pada setiap pustakawan atau rekan kerja. 

Namun bila terjadi masalah dalam memberikan pelayanan 

kepada pengguna pustakawan berupaya saling menghormati 

satu sama lain, memahami perbedaan karakter dengan cara 

mendiskusikan masalah tersebut supaya dapat terpecahkan. 

Sehingga  pelayanan yang diberikan kepada pengguna 

perpustakaan tidak akan terganggu. Hal tersebut dijelaskan 

pada teori menurut Achmad (2012:101), bahwa “standar 

pelayanan prima yaitu keberhasilan proses pelayanan harus 

berjalan efektif, artinya kebanggaan pada diri pustakawan dan 

membentuk citra positif di mata pengguna perpustakaan”. 

Berdasarkan analisa hasil penelitian dilapangan, maka upaya 

yang telah dilakukan oleh pustakawan baik dengan 

memberikan jasa pelayanan kepada pengguna dengan saling 

bersikap positif satu sama lain.  

 

b) Komitmen dalam memberikan pelayanan 

Menurut Gutsche (2009:15), bahwa pencapaian suatu 

keberhasilan dalam organisasi harus mempunyai penguasaan 
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diri melalui kompetensi interpersonal yaitu berkomitmen 

dalam melayani pengguna. Sedangkan menurut Makmur 

(2015:68), bahwa komitmen merupakan sejauh mana 

pustakawan mampu menerima dan berkeinginan dalam 

menyelesaikan suatu pekerjaan dengan orientasi waktu yang 

telah ditentukan secara berkelanjutan. Karena pada dasarnya 

memberikan pelayanan kepada pengguna minimal 

berkomitmen pada diri sendiri untuk melayani dengan sepenuh 

hati. Karena menurut Makmur (2015:71), menyatakan bahwa 

“pada intinya yakni sejauh mana loyalitas pustakawan dalam 

bekerja mencapai tujuan organisasi yang telah ditentukan”. 

Mewujudkan lingkungan yang nyaman dan ramah bagi 

pengguna perpustakaan dengan bersikap loyalitas tinggi, 

memudahkan pustakawan dalam menjalani profesi sebagai 

penyedia jasa informasi. Sehingga akan membangun citra 

positif di Perpustakaan. 

Berdasarkan penyajian data, upaya informan dalam 

memberikan pelayanan yang baik kepada pengguna salah 

satunya adalah berkomitmen pada diri sendiri bahwa selalu 

menjaga hati pengguna. Tujuannya adalah supaya pengguna 

tersebut tidak merasa kecewa dengan pelayanan yang telah 

diberikan. Tetapi dalam hal ini peneliti mendapatkan dari hasil 

pengamatan dan wawancara menyatakan bahwa tidak semua 
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pustakawan bersikap loyalitas dalam bekerja dan memiliki 

semangat kerja tinggi. Menurut Achmad (2012:101), bahwa 

prinsip layanan prima yaitu memberikan pelayanan kepada 

pengguna yang utama adalah tatap muka, sehingga penilaian 

pengguna dimulai dari kesatuan sikap dan perilaku sesuai hati 

nurani. Teori menyatakan penilaian paling utama dalam 

pelayanan adalah melayani pengguna harus bersikap sama 

setiap harinya, namun kenyataan dilapangan tidak sesuai 

dengan teori.  

Dari hasil penyajian data dan analisis, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa memberikan pelayanan kepada pengguna 

perpustakaan seharusnya bersikap loyalitas maupun semangat 

kerja tinggi. Namun dari hasil pengamatan dan wawancara 

masih didapatkan pustakawan dalam melayani pengguna 

dengan santai. Padahal dalam pelayanan semangat maupun 

dorongan bekerja di ruang publik sangat dibutuhkan untuk 

memberikan nilai positif bagi organisasi tersebut. 

 

c) Memahami kekuatan sendiri dan saling melengkapi 

dengan rekan kerja 

Menurut Gutsche (2009:15), bahwa “berinteraksi dengan 

orang lain secara produktif yang harus dilakukan pustakawan, 

karena hal tersebut kompetensi interpersonal dalam proses 



174 

 

pencapaian tujuan organisasi”. Sehingga dengan memahami 

kekuatan diri sendiri adalah hal yang mudah untuk mengetahui 

potensi pada setiap individu. Sehingga memudahkan dalam 

mengembangkan kinerja pustakawan dan salaing melengkapi 

demi memberikan pelayanan kepada pengguna lebih baik. 

Sebagaimana yang dikemukakan oleh Achmad (2012:254), 

bahwa dengan kerjasama maka dapat saling menunjang, saling 

mendukung, saling mengisi, saling membantu, saling 

menyempurnakan sehingga menghasilkan kinerja yang terbaik. 

Sehingga mampu berkomunukasi, mendengarkan, bahkan 

menghargai demi mengambil keputusan bersama sesuai 

harapan organisasi.  

Berdasarkan penyajian data yang ada, upaya informan 

dalam hal ini adalah saling berusaha memberikan yang terbaik 

kepada pengguna dengan cara saling melengkapi kekurangan-

kekurangan pada setiap pustakawan. Sehingga membentuk 

kinerja terbaik. Karena menurut Makmur (2015:16), bahwa 

“karakteristik budaya kerja yaitu satu sama lain harus saling 

melengkapi. Sehingga membentuk budaya kerja yang saling 

mempengaruhi, memberi kontribusi bahkan tidak bisa berdiri 

sendiri dalam suatu organisasi”. Dari hasil penyajian data dan 

analisis pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang baik dalam memberikan pelayanan dengan selalu 
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mengutamakan kepentingan pengguna. Hal tersebut sejalan 

dengan teori Achmad (2012:101), menggungkapkan bahwa 

“suatu tatannan yang memadukan dari berbagai informasi yang 

ada untuk memberikan kenyaman kepada pengguna”. 

 

d) Selalu bersikap adil, jujur, saling menghormati antar 

sesama 

Menurut Gutsche (2009:15), bahwa kompetensi 

interpersonal dalam indeks kompetensi dalam bidang 

perpustakaan termasuk yaitu termasuk bersikap adil, jujur, dan 

saling menghargai. Sama halnya pernyataan Achmad 

(2012:97), bahwa tenaga perpustakaan harus percaya bahwa 

pekerjaan sebagai pustakawan adalah mulia. Percaya bahwa 

prinip kejujuran itu baik. Untuk itu informasi yang 

disampaikan harus apa adanya. Dengan bersikap seperti itu 

pengguna akan merasa senang karena mendapatkan pelayanan 

yang baik, ramah, sopan untuk menciptakan suasana nyaman.  

Berdasarkan dari hasil penyajian data, informan selalu 

berusaha bersikap adil, jujur, dan saling menghormati satu 

sama lainnya. Namun dari hasil wawancara peneliti dengan 

salah satu mahasiswa yang berkunjung di Perpustakaan 

Univesitas Negeri Malang, beranggapan bahwa terdapat 

pustakawan yang tidak bersikap baik. Maka dari itu untuk 
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memberikan pelayanan, sebagai pustakawan seharusnya sudah 

mempunyai prinsip sikap tersebut. Hal tersebut sejalan dengan 

teori Achmad (2012:101), bahwa pada standar pelayanan 

prinsip salah satunya adalah pertemuan manusia dengan yang 

lain. Pertemuan semacam itu melibatkan sentuhan-sentuhan 

emosi, perasaan, harapan, harga diri, penilaian, sikap dan 

perilaku seseorang. Pustakawan harus pandai mengelola 

suasana hatinya sendiri untuk memberikan pelayanan yang 

nyaman kepada pengguna perpustakaan”. Dari analisis tersebut 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang secara 

umum bersikap baik dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna.   

 

e) Memberi dan menerima masukan dari rekan kerja 

maupun pengguna terkait pelayanan 

Memberi dan menerima masukan kepada sesama rekan 

kerja adalah hal yang penting dalam organisasi perpustakaan 

khususnya pada bagian pelayanan pengguna. Karena hal 

tersebut sudah ditentukan pada teori Gutsche (2009:15), 

menyatakan bahwa memberi atau menerima masukan dari 

rekan kerja adalah sikap interpersonal dalam memberikan 

pelayanan kepada pengguna. “Selain itu Achmad (2012:54), 

menjelaskan bahwa “kebutuhan pengguna selalu berubah 
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dengan perkembangan zaman. Sehingga selalu bertukar 

informasi bisa membantu kinerja pustakawan dalam 

memberikan hasil yang lebih maksimal. Dengan itu pengguna 

akan merasa terbantu dalam pemenuhan kebutuhannya. 

Diperkuat dengan hasil wawancara peneliti dengan pengguna 

perpustakan, yang menyatakan bahwa pustakawan dalam 

menyampaikan informasi bisa diterima dengan mudah untuk 

dipahami. 

Berdasarkan hasil penyajian data, upaya yang dilakukan 

informan adalah  memberikan pelayanan kepada pengguna 

dengan bersikap ramah dan sopan santun. Memberi masukan 

ataupun solusi kesesama pustakawan dianjurkan guna 

memaksimalkan kinerja (performance) pustakawan. Namun 

disisi lain peneliti menemukan masalah dilapangan bahwa 

pustakawan beranggapan ruang lingkup kerja di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang kurang komunikatif. Sehingga jika 

pustakawan ingin memberikan masukan ataupun saran tidak 

bisa tersampaikan. Dari analisis tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa tidak semua pustakawan bersikap aktif atau mempunyai 

semangat kerja tinggi. Hal tersebut tidak sejalan menurut teori 

Achmad (2012:102), bahwa standar pelayanan prima yang 

sudah ditentukan yaitu kebutuhan pengguna semakin tinggi 

dan berkembang. Fenomena tersebut menyebabkan aksi-reaksi 
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antara mutu pelayanan akan terus berjalan, dengan saling 

memberi masukan terkait pelayanan yang lebih baik dan 

menutupi kekurangan sesama pustakawan akan menciptakan 

pelayanan yang lebih baik. 

 

f) Sharing atau diskusi terkait kompetensi dalam 

memberikan pelayanan 

Diskusi dilakukan untuk menambah wawasan pustakawan 

di Perpustakaan. Dengan adanya sharing atau diskusi tersebut, 

akan menambah pengetahuan dan saling melengkapi 

kekurangan antara pustakawan, Sehingga memberikan 

pelayanan yang lebih berkualitas. Karena menurut Gutsche 

(2009:15), menjelaskan bahwa “dalam indeks kompetensi 

sudah ditentukan sharing atau diskusi adalah hal yang harus 

diimplementasikan karena salah satu faktor penentu pelayanan 

pengguna”. Sebagaimana ketentuan dalam UU Nomor 43 

Tahun 2007 tentang Perpustakaan, bagian ketiga pasal (19) 

ayat (1) yang menyatakan bahwa pengembangan perpustakaan 

merupakan upaya peningkatan sumber daya, pelayanan, dan 

pengelolaan perpustakaan baik dalam hal kuantitaf dan 

kualitas.  

Berdasarkan hasil penyajian data, pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang melakukan sharing 
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maupun diskusi dengan rekan kerja yang bertujuan untuk 

mencari jalan keluar bila terjadi masalah atau hambatan dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna. Diskusi sangat 

penting dilakukan mengingat jasa pelayanan dinilai dari 

kerjasama antar rekan kerja untuk memberikan yang terbaik. 

Namun peneliti mendapatkan pernyataan pustakawan bahwa 

kegiatan sharing maupun diskusi tidak dilakukan oleh Ketua 

Kelompok Pustakawan (KKP) pada bagian pelayanan 

perpustakaan. Karena teori menurut Hermawan (2006:142), 

menjelaskan bahwa “sebagai pustakawan harus menciptakan 

hubungan baik dengan rekan kerja, pengguna, maupun atasan 

dari semua bidang layanan, sehingga dapat memberikan 

hubungan harmonis”. Dari hasil analisis dan penelitian 

dilapangan, dapat disimpulkan bahwa tidak semua pustakawan 

memiliki sikap loyal. 

 

2) Bekerja secara efektif dalam tim dengan membangun 

sikap dan keterampilan yang kuat 

a) Mengelola waktu secara efektif  

Kompetensi dalam mengelola waktu sebaik mungkin 

adalah kesadaran dari individu itu sendiri. Menurut Gutsche 

(2009:15), bahwa untuk pencapaian sasaran kinerja atau 

organisasi dibutuhkan pengelolaan waktu secara baik. 
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Sehingga pustakawan harus memiliki prinsip bahwa kepuasan 

pengguna adalah prioritas nomor satu. Karena jika pengguna 

puas dengan hasil pelayanan yang diberikan pustakawan, 

pengguna akan bercerita kepada orang lain. Dengan demikian 

bila terjadi kekurangan dalam memberikan pelayanan 

pengguna mudah melupakan, karena sikap pustakawan yang 

baik, ramah, sopan santun. Karena menurut Achmad 

(2012:166), menyatakan bahwa melakukan hal tersebut harus 

diimbangi dengan pengolaan waktu secara efektif, sehingga 

menghasilkan kinerja maksimal. Pengolahan waktu secara 

efektif bisa menjalin hubungan yang baik dengan pengguna 

perpustakaan, karena dapat lebih memberikan pelayanan saling 

percaya, mendorong pengguna selalu datang ke perpustakaan. 

Berdasarkan hasil penyajian data, pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang belum sepenuhnya 

efektif dalam memberikan pelayanan kepada pengguna, namun 

pustakawan selalu berusaha lebih baik kedepannya. Hal 

tersebut dibuktikan hasil dokumentasi pada penyajian data. 

Dalam hal ini sejalan dengan teori menurut Achmad 

(2012:101), bahwa “standar pelayanan prima, tetapi tidak 

sepenuhnya dilakukan pustakawan. Standar pelayanan prima 

yang menyatakan bahwa “proses pelayanan harus berjalan 

efektif, artinya mengungkit munculnya kebanggaan pada diri 
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pustakawan dan membentuk citra positif di mata pengguna”. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang cukup baik dalam 

pengolahan waktu, karena dari hasil wawancara dengan 

informan yaitu kepala perpustakaan menyatakan bahwa 

penilaian keefektifan sebesar antara 70% sampai 80%.  

 

b) Konstruktif terhadap pencapaian tujuan maupun 

sasaran dalam tim 

Menurut Gutsche (2009:15), bahwa kompetensi dalam hal 

berkonstruktif terhadap pencapaian sasaran  harus ada pada 

pustakawan untuk mencapai tujuan organisasi. Diperjelas 

dengan teori Keban (2004:140), bahwa dalam organisasi 

adanya tujuan yang harus dicapai dalam setiap kinerja 

pustakawan. Karena suatu organisasi bisa dikatakan efektif jika 

tujuan organisasi atau nilai-nilai visi tercapai. Akan tetapi 

seringkali visi organisasi dapat tercapai, namun bukan secara 

sengaja atau sebagimana yang telah direncanakan. Visi yang 

telah direncanakan Perpustakaan tidak akan berjalan baik jika 

setiap pustakawan tidak memiliki sikap konstruktif dalam 

dirinya. Karena kinerja dalam memberikan pelayanan kepada 

pengguna tidak bisa dikerjakan dengan sendiri harus 

didasarkan kerjasama antara pustakawan secara bersama-sama. 
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Saling membangun kesesama pustakawan, akan memperbaiki 

dan melengkapi kekurangan setiap individu, karena membina 

hubungan antar pustakawan adalah hal yang terbaik. Sebab 

penilaian kepuasan pengguna dilihat dari seberapa besar 

pengguna merasa puas dengan kenyamanan, keefektifan, 

keakuratan pelayanan yang diberikan.  

Berdasarkan hasil penyajian data, pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang, berupaya selalu 

memberikan pelayanan kepada pengguna sebaik mungkin. 

pustakawan menyatakan bahwa pencapaian visi perpustakaan 

sudah memperoleh hasil sebesar 90%. Namun peneliti saat 

dilapangan didapatkan pustakawan yang masih kurang 

berkonstruktif dalam pemenuhan sasaran tersebut. Padahal 

dijelaskan pada teori Purwono (2013.140), bahwa tanggung 

jawab menyediakan informasi adalah tugas pustakawan. 

Tanggungjawab penyediaan layanan perpustakaan sedikit 

banyak menyadarkan untuk memecahkan masalah dengan 

memberikan kejelasan berdasarkan pemahaman masalah 

pustakawan itu sendiri. Pustakawan sebagai penyedia 

pelayanan harus bisa mencari solusi jika terjadi masalah dalam 

melayani informasi kepada pengguna, jangan sampai 

pustakawan berkata tidak bisa jika memberikan layanan. 

Karena dalam hal ini sudah menjadi kewajiban pustakawan. 
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Dari analisis tersebut, pustakawan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang baik dalam pencapaian sasaran dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna.  

 

c) Mencari peluang dengan mengembangan potensi 

Perkembangan ilmu pengetahuan semakin hari yang 

semakin pesat menyebabkan pustakawan harus pintar mencari 

peluang maupun mengembangan potensi dirinya. Tujuan dari 

pada itu adalah memberikan pelayanan maupun informasi-

informasi terkini. Hal tersebut sejalan dengan teori Gutsche 

(2009:15), beranggapan bahwa kompetensi tersebut adalah 

kompetensi interpersonal yang harus diimplementasikan 

pustakwan, sebab perkembangan zaman akan berubah kapan 

saja dan sangat cepat termasuk perkembangan pendidikan. 

Karena menurut teori Hermawan (2006:2), menjelaskan bahwa 

“pengembangan koleksi tidak didasarkan pada bentuk fisik 

saja, melainkan kandungan informasi didalamnya. 

Perpustakaan bukan hanya menyimpan buku saja, tetapi 

menyimpan informasi yang bermanfaat bagi kehidupan 

pengguna”. Sehingga pustakawan harus bisa mengembangkan 

potensi diri, karena itu akan berpengaruh pada kelangsungan 

hidup perpustakaan kedepan.  
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Berdasarkan hasil penyajian data, pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang ada yang 

beranggapan bahwa umur membuat kinerja menjadi lemah dan 

sudah tidak mau untuk mengembangankan potensi. Hal 

tersebut tidak sesuai dengan pernyataan Hermawan 

(2006:164), bahwa mengembangkan potensi akan menambah 

ilmu wawasan dan memberikan kinerja lebih baik dari 

sebelumnya. Tetapi harus didukung dengan penyediaan 

pelatihan untuk mewujudkan. Sebagai suatu organisasi juga 

memerlukan pembinaan, terutama dalam hal status dan 

kedudukannya. Sehingg pelayanan akan lebih baik. Dari 

analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa tidak semua 

pustakawan memiliki semangat tinggi pada diri sendiri.  

 

d) Memberi dan menerima mentoring dengan anggota 

tim sesuai kompetensi 

Ilmu adalah jembatan kehidupan menjadi lebih baik dan 

berkembang. Dengan ilmu kita mampu mengetahui segala hal. 

Dunia kerja adalah dunia dimana kita bekerjasama dalam satu 

tim. Dari masing-masing induvidu diwajibkan untuk memiliki 

kompetensi dalam bidang yang digeluti. Karena Gutsche 

(2009:15), menggungkapkan bahwa kompetensi pelayanan 

pengguna yang mengharuskan pustakawan memiliki sertifikasi 
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kompetensi untuk peningkatan mutu pelayanan. Kemudian 

dipertegas dengan ketentuan dalam Peraturan Pemerintah 

Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2014 tentang 

Pelaksanaan UU Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan 

bagian kelima pasal (31) yang berbunyi standar tenaga 

perpustakaan memuat kriteria minimal mengenai kualifikasi 

akademik, kompetensi, dan sertifikasi. Mentoring kesesama 

rekan kerja sangat dibutuhkan pustakawan untuk menambah 

wawasan ilmu pengetahuan. Sebab sangat bermanfaat untuk 

memberikan pelayanan kepada pengguna perpustakaan lebih 

berinovasi. 

Berdasarkan hasil penyajian data, pustakawaan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang menyatakan bahwa 

secara umum pernah sharing maupun diskusi dengan rekan 

kerja terkait dalam memberikan pelayanan yang lebih baik 

kepada pengguna. Namun pustakawan yang sering 

memberikan mentoring adalah Ketua Kelompok Pustakawan 

(KKP). Padahal dengan adanya aktivitas mentoring kesesama 

rekan kerja bisa saling berbagi wawasan dan pengalaman. 

Memberikan atau membagi pengalaman yang mungkin 

pustakawan lain belum melakukan membantu pustakawan 

muda supaya belajar lebih mendalam terkait kepustakawanan. 

Karena menurut Purwono (2013:89), menyatakan bahwa 
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“perpustakaan yang tumbuh dan berkembang dalam 

masyarakat tidak dapat terlepas dari tantangan dan ancaman, 

dengan aktivitas mentoring kesesama rekan kerja akan 

membantu pustakawan yang kurang terampil dalam melayani 

pngguna”. Dari hasil analisis dan wawancara menyatakan 

bahwa kinerja pustakawan masih kurang efektif.  

 

e) Mencari solusi untuk keputusan bersama 

Menurut Gutsche (2009:15), bahwa kompetensi 

interpersonal adalah kompetensi penilain sikap atau perilaku 

dan nilai seseorang. Sehingga mencari solusi adalah sikap diri 

sendiri dengan penuh kesadaran. Karena lembaga organisasi 

adalah kinerja yang harus bisa mementingkan keputusan 

bersama untuk mencapai tujuan organisasi. apabila terjadi 

masalah ataupun hambatan dalam pelayanan pengguna, 

sebagai pustakawan harus mampu mencari solusi yang bisa 

diterima bersama. Komunikasi bisa dikatakan efektif jika 

pesan yang disampaikan bisa diterima dan dimengerti. Karena 

Achmad (2012:256), menjelaskan bahwa jika komunikasi 

terjadi secara efektif salah satu akan mengakibatkan 

meningkatkan kerjasama dalam tim. Jika kerjasama dalam tim 

bisa dibangun dengan baik pencarian solusi untuk pencapaian 

tujuan organisasi akan mudah. 
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Berdasarkan hasil penyajian data, pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang berupaya selalu 

membicarakan demi pencapaian jalan keluar guna keputusan 

bersama. Karena dengan berdiskusi mencari jalan keluar 

bersama, kualitas hubungan kerja menjadi semakin baik. 

Menurut Achmad (2012:257), bahwa “komunikasi baik verbal 

maupun non verbal bila terjalin baik kendala yang muncul bisa 

dipecahkan secara bersama. Kinerja terbaik akan mengangkat 

citra institusi dan pribadi maupun lebih termotivasi untuk 

selalu produktif”. Dari hasil analisis dan penyajian data 

menyatakan bahwa pustakawan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang baik. 

 

f) Mengunpulkan informasi untuk dipromosikan kepada 

pengguna 

Menurut Gutsche (2009:16), bahwa untuk dapat 

memberikan pelayanan kepada pengguna, kompetensi 

interpersonal yang harus dimiliki pustakawan adalah 

mempromosikan informasi yang ada di perpustakaan. Karena 

kebutuhan informasi pada saat ini sangat luas dan pengguna 

sangat beragam. Pustakawan dituntut untuk memiliki 

kompetensi dalam bidang yang sesuai dengan kinerjanya. 

Tujuanya adalah supaya dapat memberikan informasi-
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informasi akurat yang dibutuhkan pengguna perpustakaan. Hal 

tersebut sejalan dengan teori menurut Suharmini (2010:6.21), 

menyatakan bahwa fungsi informasi secara luas bisa 

berkembang sesuai dengan situasi dan institusi lembaga. Pada 

kenyataannya informasi memang dibutuhkan banyak 

masyarakat tidak terbatas pada satu bidang saja, melainkan 

menyeluruh lapisan masyarakat. 

Berdasarkan hasil penyajian data, dapat disimpulkan 

bahwa tidak semua pustakawan di Perpustakaan Universitas 

Negeri Malang memberikan pelayanan pengumpulan 

informasi-informasi yang sekiranya dibutuhkan oleh pengguna. 

Dalam hal ini tidak sejalan dengan teori Suharmini 

(2010:6.20), menyatakan bahwa “informasi sangat dibutuhkan 

berhubungan erat dengan perpustakaan”, tetapi peneliti 

mendapatkan dari hasil dilapangan menyatakan bahwa 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang masih 

belum memberikan pelayanan dengan memberikan penyebaran 

informasi demi pemenuhan kebutuhan pengguna di luar 

perpustakaan. Dari hasil analisis tersebut keseluruhan 

pustakawan pada pelayanan pengguna menyatakan bahwa 

belum sepenuhnya memberikan pelayanan secara maksimal. 
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3) Berlaku strategi yang efektif untuk mengelola politik, 

organisasi, konflik maupun perilaku dari rekan kerja 

a) Evaluasi diri dengan menyesuaikan keadaan 

Menurut Gutsche (2009:16), bahwa “kompetensi dengan 

penyesuaian lingkungan sangat penting. Karena kompetensi 

tersebut adalah hal yang mutlak dilakukan pustakawan untuk 

menunjang pelayanan”. Sebab bekerja tidak selalu ditempatkan 

pada satu bidang layanan saja, melainkan di rolling ke semua 

bidang. Dengan penyesuaian pustakawan mudah memahami 

kinerja pelayanan baru, aturan baru, maupun lingkungan baru. 

Seperti pernyataan Keban (2004:167), bahwa suatu organisasi 

hanya dapat bertahan hidup sepanjang ia mampu melakukan 

penyesuaian diri dengan berbagai bentuk yaitu perubahan 

strategi, struktur, dan budaya kerja. Sebagai pustakawan yang 

berkompeten evaluasi diri sangat perlu dilakukan, karena untuk 

memberikan pelayanan yang baik kepada pengguna. 

Berdasarkan penyajian data, upaya pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang selalu intropeksi pada 

diri sendiri. Bertujuan untuk mengetahui kekurangan ataupun 

memahami bentuk-bentuk dari pelayanan yang baru. Karena 

pustakawan beranggapan bahwa melakukan hal tersebut adalah 

tantangan untuk melakukan kinerja baru dengan hasil yang 

memuaskan pengguna perpustakaan. Dengan situasi yang baru 
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pustakawan wajib mengetahui dengan tepat pemenuhan 

informasi pengguna. Karena menurut Achmad (2012:102), 

bahwa memberdayakan pelanggan berarti pustakawan harus 

mampu menyelesaikan tugasnya dengan baik”. Namun 

terdapat pustakawan yang beranggapan bahwa jika bekerja 

dibuat santai dijalani apa adanya sesuai aturan. Dari hasil 

analisis menyatakan secara umum pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang baik. 

 

b) Memahami organisasi perpustakaan secara politik 

dengan mengembangkan strategi yang efektif 

Menurut Gutsche (2009:16), bahwa adanya kompetensi 

interpernosal yaitu dengan memahami organisasi perpustakaan 

secara politik akan membangun perpustakaan lebih startegi, 

karena semakin hari persaingan layanan tidak terkecuali 

perpustakaan semakin maju. Seperti yang dijelaskan menurut 

Syafiie (2003:103), bahwa politik yaitu organisasi dari 

aktivitas yang berusaha untuk menguasai dengan merebut 

dukungan dari masyarakat dan mempunyai pandangan 

berbeda. Perpustakaan adalah organisasi nirlaba, artinya 

lembaga yang tidak mencari keuntungan untuk suatu tujuan. 

Melainkan organiasai yang memberikan jasa pelayanan tanpa 

meminta imbalan. Akan tetapi, seorang pustakawan paling 
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tidak bisa memahami politik untuk memberikan motivasi-

motivasi ataupun masukan kepada suatu lembaga. Tujuannya 

adalah untuk mengembangkan organisasi perpustakaan 

menjadi baik melawan kemajuan teknologi. Jika suatu 

organisasi tidak mampu berjuang menjadi yang lebih baik, 

perpustakaan tidak akan berjalan. Apalagi pada zaman global 

informasi dan pelayanan sudah merambah dunia teknologi, 

sehingga tantangan bagi pustakawan untuk mengembangkan 

potensi. 

Berdasarkan penyajian data, pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang beranggpan bahwa tidak banyak 

mengetahui bahkan memahami terkait politik secara umum. 

Karena metode kinerja di Perpustakaan Universitas Negeri 

Malang kurang penyebaran informasi kepada seluruh 

pustakawan khususnya pada layanan pengguna. Karena 

peneliti menemukan bahwa harapan dari pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang, supaya penyebaran 

informasi secara menyelutuh bukan hanya pada seorang 

pustakawan dengan begitu saranan komunikasi kurang 

komunikatif. Sudah dijelaskan pada teori Achmad (2012:257), 

menyatakan bahwa “jika komunikasi terjadi secara efektif 

dapat memecahkan setiap masalah. Karena masalah sebesar 

apapun dapat diatasi dengan komunikasi yang efektif. Potensi 
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menjadi energi hebat untuk menuntaskan suatu masalah, jika 

dapat terpecahkan maka kepuasan kerja dan kerjasama tim 

akan meningkat”. Dari hasil analisis menyatakan bahwa 

pustakawan di Perpustakaan Universitas Negeri Malang secara 

umum masih belum memahami politik dalam organisasi 

perpustakaan. 

 

c) Memahami konflik dan menerapkan strategi di dalam 

kinerja  

Konflik pasti selalu ada di dalam organisasi, pustakawan 

sebagai penyedia layanan informasi harus tanggap jika terjadi 

konflik dalam kinerja. Karena jika dibiarkan begitu saja akan 

menimbulkan masalah dan mengganggu proses pelayanan. 

Sehingga pustakawan harus mampu mengendalikan konflik 

dan kritik secara terbuka. Hal tersebut sesuai teori menurut 

Gutsche (2009:16), bahwa dengan kompetensi dalam indeks 

bidang perpustakaan yaitu kompetensi interpersonal. Karena 

harus adanya pengendalian diri sehingga tidak menimbulkan 

pepecahan. Namun tetapi, menyikapi konflik juga dapat 

mempengaruhi dampak positif maupun dampak negartif. 

seperti yang dijelaskan Makmur (2015:48), bahwa dampak 

negatif akan mempengaruhi prestasi organisasi atau unit secara 

keseluruhan sehingga menyebabkan hubungan kerja tidak baik. 
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Sedangkan dampak positif akan memperkuat ikatan hubungan 

kepercayaan yang semakin besar, meningkatkan produktivitas 

dan kepuasan kerja.   

Berdasarkan penyajian data, upaya yang dilakukan 

pustakawan dengan berkomunikasi baik mencari jalan keluar 

yang sekiranya menyebabkan konflik. Pustakawan selalu 

berusaha membicarakan permasalahan dengan baik-baik, 

supaya masalah tersebut tidak menjadi besar. Komunikasi 

keduanya harus dijalanin dengan baik. Pernyataan tersebut 

sejalan dengan teori Achmad (2012:265), menyatakan bahwa 

“hubungan dua belah pihak terjadi disebab komunikasi yang 

dapat meningkatkan kualitas hubungan”. Pustakawan lain juga 

beranggapan bahwa jika terjadi konflik harus bisa mengontrol 

emosi diri sendiri sehingga tidak berkepanjangan. Dari hasil 

analisis menyatakan bahwa pustakawan di Perpustakaan 

Universitas Negeri Malang baik untuk menyikapi konflik 

dalam kinerja. 

 

d) Memahami berbagai pola perilaku dan 

mengembangkan tanggapan dengan tepat 

Menurut Gutsche (2009:16), bahwa untuk menguasai 

kompetensi interpersonal secara sukses juga harus bisa 

memahami macam-macam perilaku pengguna. Sehingga akan 
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memudahkan pustakawan untuk memberikan pelayanan 

kepada pengguna dengan tepat dan cepat. Karena perilaku 

pada setiap individu berbeda karakternya. Dalam hal ini 

pustakawan dalam memberikan pelayanan harus bisa 

memahami perilaku dari setiap pengguna. Karena setiap 

permintaan kebutuhan pengguna tidak sama, hal ini sikap 

pustakawan harus tanggap. Tujuannya adalah untuk 

memberikan kenyamanan ataupun kepuasan pengguna 

perpustakaan. Karena menurut Achmad (2012:84), bahwa 

begitu penting pengguna bagi perpustakaan, karena untuk 

menciptakan kepuasannya merupakan pekerjaan besar. Untuk 

itu program layanan prima sebaiknya digunakan sebagai sistem 

dalam memberikan jasa pelayanan di perpustakaan. 

Berdasarkan penyajian data, upaya pustakawan di 

Perpustakaan Universitas Negeri Malang adalah selalu belajar 

memahami perilaku pengguna yang datang di Perpustakaan. 

Tujuannya adalah untuk memberikan pelayanan yang tepat. 

Karena ketepatan memberikan informasi akan memberikan 

waktu lebih efektif. Dijelaskan menurut Hermawan 

(2006:132), menyatakan bahwa pustakawan harus mengetahui 

yang diinginkan pengguna. Untuk itu, pustakawan harus 

komunikasi dengan baik. Untuk memenuhi keinginan 

pengguna pustakawan harus bisa memahami perilaku pada 
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setiap pengguna perpustakaan. Dari hasil analisis tersebut 

menyatakan bahwa secara keseluruhan pustakawan dalam 

pelayanan pengguna mampu menyikapi karakter dari setiap 

perilaku pengguna sebesar 71%. 

 

2. Faktor penghambat kompetensi pustakawan dalam memberikan 

pelayanan prima di perpustakaan Universitas Negeri Malang 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa faktor yang menghambat 

kompetensi pustakawan dalam memberikan pelayanan prima di 

perpustakaan Universitas Negeri Malang sebagai berikut:  

a. Faktor internal 

Berdasarkan analisis dan interpretasi faktor penghambat internal 

sebagai berikut: 

1. Pelatihan untuk mengembangkan kompetensi 

Pelatihan sangat dianjurkan bagi para pustakawan untuk 

menunjang kompetensi yang dibutuhkan pustakawan untuk 

menajalankan perannya sebagai penyedia jasa informasi demi 

memenuhi kebutuhan pengguna. Pustakawan sangat terhambat 

dengan kurangnya pelatihan yang didapat untuk menunjang 

kinerja dalam memebrikan pelayanan kepada pengguna. 

Permasalahan tersebut sesuai dengan pada kajian pustaka 

menurut Subrata (2009:5), menyatakan bahwa pembinaan 

pelatihan kepustakawanan dibutuhkan semua lembaga 
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organisasi, termasuk pustakawan. Dipertegas menurut Peraturan 

Pemerintah Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2014 tentang 

Pelaksanaan UU Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan, 

bagian kelima Pasal 31 berbunyi: standar tenaga perpustakaan 

memuat kriteria minimal mengenai kualifikasi akademik, 

kompetensi, dan sertifikasi. Sehingga pelatihan tersebut sangat 

dianjurkan bagi pustakawan sebagai profesi. 

2. Komitmen dalam memberikan pelayanan 

Dalam bekerja komitmen dalam memberikan pelayanan 

sangat dianjurkan bagi pustakawan untuk selalu bersikap ramah, 

sopan, santun, tersenyum, menyapa pengguna jika datang. 

Faktor tersebut masih ditemukan peneliti pada saat penelitian 

berlangsung. Dari analisis dan interpretasi tersebut kompetensi 

pustakawan menghambat kinerja pustakawan dalam melayani 

pengguna secara maksimal sesuai dengan teori Azmar 

(2015:231), mengemukakan bahwa komitmen adalah 

kemampuan yang dimiliki setiap individu, sebagai pustakawan 

harus menyadari kekurangan untuk menutupi. Sehingga 

pelayanan tersebut bisa pengguna merasa puas dengan layanan 

yang telah diberikan. Kemudian menurut Makmur (2015:69), 

menjelaskan bahwa organisasi dalam hal ini layanan pengguna 

dibentuk untuk mencapai suatu tujuan yang sudah ditetapkan 
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sebelumnya. Karena terdapat aktivitas yang berkualitas serta 

semangat dan loyalitas yang tinggi. 

3. Memberi dan menerima masukan dari rekan kerja maupun 

pengguna terkait pelayanan 

Saran dan kritikan yang diberikan pengguna sangat 

dibutuhkan perpustakaan untuk menjadikan pelayanan yang 

lebih baik kedepan. Namun dalam hal ini peneliti menemukan 

kompetensi tersebut menghambat kemajuan perpustakaan untuk 

lebih memberikan perbaikan dalam pelayanan. Kompetensi 

tersebut seharusnya dimiliki pustakawan untuk menunjang 

kinerja (Performance). Karena teori menurut Azmar (2015:231), 

mengemukakan bahwa menjalin hubungan antar individu 

menjadi pertimbangan pustakawan untuk menjalin komunikasi 

yang baik. Sehingga hal tersebut akan memudahkan semua 

orang jika akan memberi dan menerima masukan dari orang 

lain.  

4. Sharing atau diskusi terkait kompetensi dalam memberikan 

pelayanan 

Adanya sharing atau diskusi sangat membantu pengetahuan 

pustakawan jika terjadi masalah dalam meberikan pelayanan 

kepada pengguna. Manfaat dari sharing itu sendiri adalah 

membantu pustakawan lain jika pengetahuan terkait kompetensi 

dalam pelayanan belum begitu dikuasai. Namun pada analisis 
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dan interpretasi yang peneliti temukan melalui hasil wawancara 

dengan pustakawan dilapangan aktivitas tersebut tidak semua 

pustakawan melakukannya. Hal tersebut juga dijelaskan pada 

teori menurut Azmar (2015:231), bahwa yang menghambat 

dalam meningkatkan pelayanan di perpustakaan, karena dengan 

membina hubungan baik antar pustakawan akan menciptakaan 

kemudahan dan kebersamaan kerja.   

5. Mengelola waktu secara efektif  

Pengolahan waktu secara efisien diharuskan pustakawan 

untuk memberikan pelayanan secara tepat dan cepat kepada 

pengguna. Sehingga dari sisi pengguna itu sendiri tidak merasa 

kecewa. Pada saat proses peneliti melakukan wawancara dengan 

kepala perpustakaan, informasi yang di dapatkan peneliti bahwa 

pustakawan masih didapatkan waktu belum efektif dikarenakan 

pada saat jam kerja bercandaan di sosial media. Kurangnya 

kompetensi tersebut mengganggu proses pelayanan kepada 

pengguna, hal tersebut juga sejalan menurut Azmar (2015:231), 

beranggapan bahwa kesadaran diri sendiri sangat dibutuhkan 

pustakawan. Karena akan menyebabkan motivasi pada diri 

sendiri untuk selalu berubah menjadi yang lebih baik dari 

sebelumnya. 

6. Mencari peluang dengan mengembangkan potensi 
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Untuk menjadikan pustakawan profesional juga harus pandai 

mencari peluang demi kelangsungan hidup perpustakaan. 

Berusaha selalu menjadi lebih baik dan memberikan yang 

dibutuhkan pengguna perpustakaan. Dalam hal ini saat 

penelitian, peneliti menemukan hal bahwa pustakawan masih 

kurang kompetensi untuk mengembangkan potensi-potensi yang 

ada pada dirinya. Diperjelas pada teori Azmar (2015:231), 

menyatakan bahwa untuk melakukan hal tersebut harus adanya 

kesadaran diri sendiri untuk memberikan yang lebih pada 

organisasi, termasuk pelayanan perpustakaan. Kemudian 

menurut Subrata (2009:5), mengungkapkan bahwa untuk 

mengembangkan kinerja pustakawan dalam melayani pengguna 

memiliki hambatan yaitu terbatasnya pengetahuan dan 

keterampilan dalam bidang perpustakaan. Sehingga untuk 

melakukan hal tersebut harus ditunjang pengetahuan yang 

memadai dibidangnya    

7. Memberi dan menerima mentoring dengan anggota tim sesuai 

kompetensi 

Memberikan mentoring bukan perkara mudah karena untuk 

itu harus dibekali dengan ilmu pengetahuan atau kompetensi 

yang memadai dalam bidangnya. Faktor penghambat 

kompetensi dalam hal ini sejalan dengan teori Subrata (2009:5), 

yang menyatakan bahwa “terbatasnya pengetahuan, 
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keterampilan, dokumentasi dan informasi dalam bidang 

kepustakawan akan mengganggu proses mentoring tersebut. 

Karena sebagai mentoring juga harus memahami pengetahuan 

yang telah disampaikannya”. Sehingga penerima informasi 

mudah untuk memahami pengetahuan yang telah disampaikan. 

Manfaat dengan adanya mentoring tersebut akan membantu 

rekan kerja lain jika terdapat adanya pengetahuan yang kurang 

memadai dalam hal kepustakawananan. 

8. Mengunpulkan informasi untuk dipromosikan kepada 

pengguna 

Promosi adalah kegiatan untuk memberikan informasi yang 

belum diketahui pengguna supaya lebih memanfaatkan layanan 

perpustakaan secara maksimal. Dengan diadakan promosi akan 

menarik pengguna lain untuk berkunjung ke perpustakaan. 

Kompetensi seperti hal ini kurang diimplementasikan pada 

setiap pustakawan, karena pustakawan mengakui bahwa 

mengumpulkan informasi kemudian mempromosikan ke luar 

perpustakaan harus melalui pemilihan dari bagian atasan. 

Masalah tersebut akan mengganggu pelayanan yang lebih luas 

kepada pengguna. Melihat hal tersebut sejalan dengan teori 

bahwa faktor yang menghambat proses pelayanan salah satunya 

adalah untuk mengembangkan kinerja dalam memberikan 

layanan pengguna diantaranya terbatasnya pengetahuan dan 
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informasi yang dimiliki pustakawan menghambat kemajuan 

perpustakaan. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 

24 Tahun 2014 tentang Pelaksanaan UU Nomor 43 Tahun 2007, 

bagian keempat standar pelayanan perpustakaan Pasal 30 

mempertegas kepustusannya yang berbunyi: promosi pelayanan 

perpustakaan dilakukan untuk meningkatkan citra perpustakaan 

dan mengoptimalkan penggunaan perpustakaan serta 

meningkatkan budaya kegemaran membaca masyarakat. 

9. Memahami organisasi perpustakaan secara politik dengan 

mengembangkan strategi yang efektif 

Sebagai pustakawan memiliki wawasan luas sangat 

dibutuhkan apalagi zaman sekarang kebutuhan manusia sangat 

beragam sesuai perkembangan informasi yang ada saat ini. 

Pustakawan harus bisa berfikir aktif dan efektif untuk 

mengembangkan perpustakaan, khususnya layanan. Hasil 

wawancara dengan informan menyatakan bahwa jarang 

ditemukan pustakawan aktif untuk mengembangkan 

perpustakaan. Dan lagi kepala perpustakaan menyampaikan 

bahwa pustakawan masih kurang dalam memberikan ide-ide 

yang efektif. Kompetensi tersebut sangat menghambat proses 

pengembangan perpustakaan. Faktor tersebut sejalan dengan 

teori Subrata (2009:5), yang beranggapan bahwa terbatasnya 
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pengetahuan dan informasi yang dimiliki pustakawan akan 

menghambat kinerja pelayanan di perpustakaan.  

Dpertegas menurut teori Azmar (2015:231), 

menggunggkapkan bahwa “untuk mewujudkan sikap profesional 

dalam bekerja faktor yang berpengaruh adalah diri sendiri. 

Karena dalam hal ini pustakawan harus memiliki kesadaran 

maupun motivasi pada diri sendiri untuk lebih baik kedepan”. 

Sehingga kompetensi keduanya harus saling berkesinambungan. 

Jika kompetensi tersebut bisa jalan keduanya memudahkan 

pustakawan untuk mewujudkan pelayanan prima yang 

diharapkan pengguna perpustakaan.  

10. Memahami berbagai pola perilaku dan mengembangkan 

tanggapan dengan tepat 

Memahami pola perilaku manusia bukan hal perkara 

mudah. Namun sebagai pustakawan harus melakukannya karena 

dengan bisa memahami pola-pola perilaku pengguna 

memudahkan pustakawan untuk cepat menangkap kemauan dari 

pengguna. Dalam hal ini peneliti menemukan kompetesi 

tersebut masih belum secara keseluruhan diimplimentasikan 

pustakawan. Kurangnya kompetensi tersebut akan mengganggu 

proses pelayanan yang diberikan pengguna dan membuat waktu 

lebih lama karena pemahaman atau mis komunikasi antara 

pustakawan dan pengguna perpustakaan. Hambatan tersebut 
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dipertegas dalam teori menurut Suryanthy (2013:587), yang 

menyatakan jika faktor yang menjadi hambatan bagi pustakawan 

dalam menerapkan pelayanan prima adalah kebutuhan pengguna 

yang sulit dan sikap pustakawan kurang bersahabat dengan 

pengguna.  

Kemudian menurut teori Hermawan (2006:128), 

mengungkapkan bahwa dalam pergaulan dengan pengguna 

harus berpegang teguh pada etika yang berlaku salah satunya 

yaitu bersikap tenggang rasa. Oleh karena itu pustakawan harus 

saling membantu antar sesama manusia, saling menghargai dan 

mengerti. Sehingga akan menciptakan keharmonisan dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna. 

11. Merespon baik keberagaman budaya pada setiap pengguna 

Menjalin hubungan baik dengan semua orang adalah hal 

yang diharuskan setiap pustakawan, khususnya dalam 

memberikan pelayanan kepada pengguna. Karena dalam hal ini 

pelayanan yang diberikan pustakawan secara langsung dirasakan 

oleh pengguna itu sendiri. Dari hasil penelitian kompetensi 

tersebut masih didapatkan belum secara keseluruhan 

dilaksanakan pustakawan. Jika kompetensi tersebut tidak 

terlaksana akan mengganggu proses pelayanan. Pernyatakan 

tersebut sesuai dengan teori Azmar (2015:231), yang 

menjelaskan bahwa untuk meningkatkan pelayanan prima di 
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perpustakaan, terdapat hambatan yang membuat layanan prima 

belum terwujud salah satunya kompetensi untuk menjalin 

hubungan antara individu. Karena untuk bisa menjaga 

perbedaan budaya antara rekan kerja yang paling utama harus 

mampu menjalin hubungan baik dengan orang lain.  

 

12. Mengikuti pelatihan maupun kursus untuk memberikan 

pelayanan yang efektif 

Untuk dapat memberikan pelayanan yang baik kepada 

pengguna, pelatihan sangat menunjang. Karena dengan diadakan 

pelatihan tersebut pustakawan akan lebih memahami kinerja-

kinerja yang baik dan pas untuk dapat diterapkan di 

perpustakaan. Pelatihan dilakukan supaya pustakawan bisa 

menjalankan kinerja sesuai bidangnya masing-masing. 

Tujuannya adalah untuk memudahkan pustakawan dalam 

memberikan pelayanan yang diharapkan pengguna. Namun dari 

hasil penelitian dilapangan pernyataan kepala perpustakaan 

mengunggkapkan bahwa perkembangan dunia diluar 

perpustakaan tidak seimbang dengan kompetensi yang dimiliki 

pustakawan. Karena masih banyak pustakawan yang belum 

mendapatkan sertifikasi kompetensi, hal tersebut karena 

terkendala dana. Permasalahan tersebut menghambat proses 

pelayanan yang ada, karena minimnya pengetahuan yang 
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didapat dari pelatihan. Menurut Subrata (2009:5), menjelaskan 

bahwa untuk mewujudkan kinerja pelayanan yang diharapkan 

terdapat hambatan yaitu pembinaan pelatihan kepustakawan 

yang kurang memadai. 

Kemudian dipertegas dengan teori Hermawan (2006:155), 

menyatakan bahwa pembinaan kualitas dapat dilakukan melalui 

pendidikan formal, non-formal atau pendidikan informal. Dan 

sudah diatur dalam Peraturan Pemerintah Republik Indonesia 

Nomor 24 Tahun 2014 tentang Pelaksanaan UU Nomor 43 

Tahun 2007 tentang Perpustakaan, bagian kelima Pasal 35 yang 

berbunyi: pustakawan harus memiliki sertifikasi kompetensi. 

  

b. Faktor eksternal 

Berdasarkan penjelasan pada penyajian data faktor penghambat 

kompetensi pustakawan yang mengganggu proses dalam mewujudkan 

pelayanan prima adalah ketidak seimbangan antara pengembangan 

kompetensi pustakawan dengan kemajuan pelayanan perpustakaan 

saat ini. Pada penelitian ini informan beranggapan bahwa masih 

banyak pustakawan masih belum memiliki sertifikasi kompetensi 

pustakawan karena terkendala dana. Namun upaya yang dilakukan 

pustakawan selalu mendorong lebih tangkas dengan mempunyai 

kemampuan penyesuaian diri. Pernyataan tersebut tidak sejalan 

dengan teori Hermawan (2006:173), yang menyatakan bahwa dalam 
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menghadapi perubahan dan persaingan sebagai dampak globalisasi, 

maka semua profesi tak terkecuali profesi sebagai pustakawan harus 

memiliki komptensi dalam menjalankan profesinya secara profesional.  

Kemudian diperjelas dalam aturan Peraturan Pemerintah Republik 

Indonesia Nomor 24 Tahun 2014 tentang Pelaksanaan UU Nomor 43 

Tahun 2007 tentang Perpustakaan, bagian kelima Pasal 31 dan 35 

yang berbunyi: (31) standar tenaga perpustakaan memuat kriteria 

minimal mengenai kualifikasi akademik, kompetensi, dan sertifikasi; 

dan (35) pustakawan harus memiliki sertifikasi kompetensi. Sehingga 

sertifikasi kompetensi sangat.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


