\RTA

“'.ilﬂﬁ N\ A

POLITEKNIK
NEGERI
JAKA

DALAM JENIS-JENIS LAYANAN
POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
2025

PENERAPAN PRINSIP PELAYANAN PRIMA
DI PERPUSTAKAAN KABUPATEN BOGOR
PROGRAM STUDI DIPLOMA III ADMINISTRASI BISNIS
JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA

=
5
-4
=)
<
A

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




Prima dalam Jenis-jenis

/ .r —
(0]

z / < A
< £ W ) K
= E : — S

3 < e S
5 3 3 . W o2 o7 N 2
= & w m - T E i
£ 2 Z\a: 7z = b T PSS WEE
= & = 2 & =0 Z-. 3 =
> < M ./w ) L G ”uh 3 . NS
=4 = T = m.. \ s
s EEZ N, ¢ Olw.g
= 2 o £ 5 8 oz~ =3
E (e m < \
= S8 a~ 2

= =5 —

a9 St —

g 5 g =l

& . m £ < &

% i o -~ —

< =N 5 g -

: 2k 2 2

. _ 8 E

E 2 28

zZ z & =

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




epieser HaBN YIwysHod izl eduey

o
o
3
Q
c
(-3
T
Q
=
o
o
o
=
3
[
=
c
S,
E.
=
5
T
(]
3
=
3
Q
o
=
<
o
=3
Q
-3
o
o
=
-
o
=
(1)
=
2,
~
2
[
Q
[
=
-
o
=
o
=
-~
Q

N
Qo
o )
s 23
3 @ ¢
~-*
35E
2985
T
=
2§83
3 c
528
E; =
a & =
2 =3
3 ®
3 s
=5
38¢
°
) =
o
£t
S 28
e
88 3
T aT
Q
e s 3
58 0
3 =
[
595
c 23
w m
L
£ 3 <
c 2
o el o
§213
S3%3
E£53
==
T
38T
a
g 2
o —
3 8
g 5
5 T
- o
£ 3
% 2
5 8
T c
£ =
= ©w
i)
=
=
=l
=
=~
i)
&
s
o
3,
)
s
Y
=
g
g
=
o
2
o
3

X
Q
=
2
o
-+
Q

;gI:
5
-
a.

—
e
)
o
3
Q
3
[]
3
Q
[
-3
T
w
)
o
o
e
o
>
o
-
o
c
'd
o
s
=
<
>
g
o
-
£
=
X
]
E
T
o
3
(]
3
n
o
3
-
s
z
o
=
Q.
o
>
3
5
<
)
o
<
*
o
>
"
<
3
T
]
=

LEMBAR PENGESAHAN

Nama Mahasiswa : Muhammad Arfen Naufa

NIM : 220531107

Program Studi D I Administrasi Bisnis
Judul Tugas Akhir : apan Prinsip Pelayanan Prima dala enis-Jenis

ayanan di Perpustakaa

abupaten Bogor

g )rl&ai bagian

d
emperoleh gelar i Madya (A.Md) pada

rasi Bisnis, san’ Administrasi Niaga,

POLITEKNIK
NEGERI
JARKARTA

Ketua Sidang : on Ginting, S.E., M.Si

NIP

Penguji 1 : Dr., Narulita Syarwe
NIP : 1964102221990122001
Penguyji 11 : Fachri Aditya, M.M
NIP : 199102062022031005

il



eyieyer 1aba Yiuyaiijod uizi eduey

s
b
(1]
3
Q
c
=,
T
Q
=
o
Q.
o
=
3
()
=
c
g,
=
Q
=]
=
(1]
T
m
=
=
=
Q
Q
=]
<
Q
=]
Q
3
Q
N—
o
-
B
ol
-
m
=
=
~
P4
[
Q
(1]
=X
—
o
=
o
=
-
o

N
Qoo
o )
- 1]
Q =
= Q
Q@c s
35S
) =
=EN
3 a3
c )
3 c
=3 2
o c
E =
)
3 =8
3 3
2 o
=
238
T &5
= °
o
s 5 3
2 =]
S 28g
< B
o 2
(od
G
Q S
o o
3 =
El’ ()
8 33
< o
7 m
) 5
e &£
£ =
c 4
= 5
303
2 <
IS o
-+ —
€9 3
= =
28
3, °
o
o g
Q —
3 8
Y
z
)
~ >
5 T
ST
- =
c S
3 3
)
=
=
)
=
~
)
ad
o
c
o
=
N—
()
c
[
=
w
'
o
Cad
[
3
o
w
o
()
=

ag
o
=
8]
o
-+
8

XL
)
=
0
©
-+
Y
3,
*’
)
=)
;’
o
o
E.
—
<
®
Q
0
=3
o
)
—
o
‘
-+
o

—
)
o
=
o
3
Q
3
[}
=
Q
c
=
T
"
(1)
o
o
-
o
>
o
-
o
c
w
o
c
-
c
=2
~
o
-
<
o
-
=
w
=
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
o
3
-
s
3
==
o
=
Q.
o
3
3
[}
>
<
o
T
c
-
=
o
>
w
c
3
o
[}
=

KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas

segala rahmat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penulisan

laporan tugas akhir ini dengan judul “Penerapan Prinsip Pelayanan Prima dalam

Jenis-jenis Layanan diPerpustakaan Kabupaten Bogor.”

Laporan tugas akhir ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat. guna

memperoleh/gelar Ahli Madya serta sebagai syarat kelulusan pada Program Studi

Diploma ' TII Administrasi Bisnis, Jurusan Administrasi Niaga, Politeknik Negeri

Jakarta: Penulis ingin menyampaikan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada

berbagai pihak yang telah membantu dan memberikan dukungan terhadap penulis

dalam penyusunan laporan tugas akhir, di antaranya:

l.
2.

Dr. Syamsurizal, SE., M.M., selaku Direktur Politeknik Negeri Jakarta.
Dr. Wahyudi Utomo, S.Sos, M:Si., selaku Ketua Jurusan Administrasi
Niaga periode 2025-2029.

. Dr. Dra. lis Mariam, M.Si, selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga

Politeknik Negeri Jakarta periode 202 1-2025.

Taufik Akbar, SE., M.S.M, selaku Koordinator Program Studi Diploma
IIT Administrasi Bisnis.

Riskon Ginting, S.E., M:Si, selaku” dosen pembimbing yang telah
memberikan arahan dan masukan dalam penyusunan laporan tugas akhir
ini.

Restu Jati Saputro; S.Si., M.Sc., selaku dosen pembimbing akademik
kelas AB 6C

Seluruh dosen Jurusan Administrasi Niaga yang telah memberikan ilmu,
bimbingan, serta keterampilan selama penulis menempuh pendidikan di
Jurusan Administrasi Niaga, Politeknik Negeri Jakarta, serta segenap
staf administrasi di Jurusan Administrasi Niaga yang telah membantu
penulis dalam kelancaran berbagai urusan akademik dan administratif

selama masa perkuliahan



eyieyer 1aba Yiuyaiijod uizi eduey

s
b
(1]
3
Q
c
=,
T
Q
=
o
Q.
o
=
3
()
=
c
g,
=
Q
=]
=
(1]
T
m
=
=
=
Q
Q
=]
<
Q
=]
Q
3
Q
N—
o
-
B
ol
-
m
=
=
=
P4
[
Q
(1]
=X
—
o
=
o
=
-
o

N
= -
B
Q =
- Q
Q@c s
35S
) =
=c%
323
c o
=
235
o 2
= ~
)
3 =8
3 5
= =3
=
238
T &5
]
Y
2 =
S 28g
< B
) 2
o
G
Q S
o o
3 =
Q ()
s‘ =1
< o
w ]
m >
c 2 £
< =
c 4
—p el
303
2 o<
IS o
-+ —
€9 3
= x =
28
3. °
a
s 2
o —
3 8
Y
z
o
~ >
5 T
ST
- =
c S
= 3
Q
=
~
=
=
~
)
ad
o
c
o
=
N—
O
c
2
=
w
'
)
Cad
[
3
)
w
o
)
3

ag
o
=
8]
o
-+
8

XL
o
-
0
©
-+
Y
3,
*‘
)
o
;’
®
2,
E.
=
<
®
Q
o
=5
e
o
=
3
1
-+
Y

—
)
o
=
o
3
Q
3
[}
=
Q
c
=
T
"
(1)
o
o
-
o
>
o
-
o
c
w
o
c
-
c
=2
~
o
-
<
o
-
=
w
=
-
o
=
T
o
3
[}
=
n
o
3
-
s
3
==
o
=
Q.
o
3
3
[}
>
<
o
T
c
-
=
o
>
w
c
3
o
[}
=

10.

11.

12.

13.

Bapak Iwan Irawan selaku Kepala Dinas Arsip dan Perpustakaan
Kabupaten Bogor.

Bapak Abdul Muiz, selaku pembimbing di Dinas Arsip dan
Perpustakaan Kabupaten Bogor yang telah memberikan ilmu,
pengalaman, serta kesempatan kepada penulis untuk belajar dan
berkembang di tempat .

Seluruh Pegawai Dinas Arsip dan Perpustakaan yang telah memberikan
bimbingan serta berbagi ilmu selama masa magang.

Orang tua tercinta yang tidak ada hentinya memberi doa dan dukungan
kepada penulis, Ayahanda Jajat Sudrajat dan Ibunda Yulia Novrita, serta
kakak Reghina Fitria Salsabila yang senantiasa memberikan semangat
sepenuh hati dan dukungan penuh kepada penulis selama proses
penulisan laporan tugas akhir ini.

Sahabat penulis Riska Auliya Putri yang senantiasa memberikan
dukungan tulus dan sepenuh hati kepada penulis

Teman-teman dekat penulis Adam Rhoman, Johan Cristopher, Kelvin

Situmorang yang selalu memberikan dukungan penuh kepada penulis

Penulis menyadari bahwa laporan ini-masih memiliki kekurangan, baik
dalam isi maupun penyajiannya. Oleh karena itu, penulis terbuka terhadap kritik
dan saran yang membangun demisperbaikan.di masa mendatang. Semoga laporan
magang ini dapat memberikan manfaat dan informasi yang berguna bagi semua

pihak yang membacanya.

Bogor,.12Juli2025

Muhammad Arfen Naufaldi
NIM 2205311077



eyieyer uabap yiuyasijod uizi edue)

g
bl
[
=}
Q
[
£
T
o
=
—
Q.
o
==
=
[}
-
[
=
=
Q
=
==
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
=
[
-
v
oL
=
(1)
=
=,
==
-
[
Q
[}
—
—
o
==
o
-
-
o

N
Qoo
o ]
s 28
= Q
Q@ c 3
35S
=] -
i e
=]
3 <
[ Q
[t
233
o g
= ~
~
Sa 3
3 =%
3 =
L S
33¢
5 E}
- T
o
532
< —
73 o
g_ 2
s Q7P
Q s 5
o 2
3 =
‘ﬂ_l’ 8
g 7
< °
w m
-
£ 3=
c 2
= =
2873
S 0 <
<
o B
o=
€ 9 3
= x5
M e
2. °
o
s 2
Q —
3 £
5 B
T
z 8
o
~ >
5 T
1 ®
T =
€ £
= ©w
Q
-
-~
-‘-
=
~
i)
-+
Q
{5
(=1
3.
8
=
Q
=
w
=
i)
-
=
3
')
w
o
Q
=

2y
m
=
0
T
~*
Y

e
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
o
<
-
®
x
E.
x
=
®
Q
o
=.
L
o
o
3
*
-+
Y

-
2
o
=
Q
=
Q
3
(]
=]
Q
c
o
T
wn
()
fen
o
b=
o
=
o
-
o
c
'
o
c
=
<
=2
~
Q
-
<
o
-
=3
w
=
d
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
==
o
=
Q.
o
=
3
o
=
<
o
T
c
-
=
o
=
w
c
3
=
(]
-

DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN.....c.ctitiitiititerttete sttt sttt i
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt ettt il
KATA PENGANTAR ..ot sttt seeeeesitesaeennesneenaeenee il
DAV 2 N 2 ) s USRS v
DAFTAR GAMBAR ...t catlins i sl i e vii
DAFTAR TABEL ...t ittt s et B viii
DAFTAR LAMPIRAN ......oooiiiiiiieiieieeeesbe i S saeeneeeneeneeeneeseesabine 0 iX
BAB I PENDAHULUAN .ttt et st e sabe b e eeteseeeseeneesaeenens "
1.1 Latar Belakang........... b e obeete ettt 1
L2 RUMUSAN MASALAN. . 1euveeunernnennsnnssnnen tensesmmanssensanumsseeamsss e nmsnn os amssenssmumseeensens 3
1.3 Tujuan Penulisan ... i it 3
1.4 Manfaat PenuliSan ......cooiiiimnneeneeoneesastiionee e afinene e dhueneeenbanneseeesbaanseeneenees 4
1.5 Metode Pengumpulan Data. ... oo eeessiiioneene e aibianenneedonine e edanassneeeenenns 4
BAB Tl LANDASAN TEORI ......ccooi it dhaesne s e 6
2.1 Definisi Pelayanan Prima...........c.ccooueiiiiiiiemieaniie e casionnnesnnesnnaesnesseenenes 6
2.1.2 Tujuan Pelayanan Prima ..............o st sne et e 6
2.1.3 Manfaat Pelayanan Prima...........c..oo. 500 e it o 7
2.1.4 Prinsip—Prinsip Pelayanan Primase.. .o 9

2.2 Definisi Perpustakaan. . . .. i i i i e eeee e esneesneesnneesneasnneeereens 12
2.2.1 Fungsi Perpustakaan .........c..coc.iio e e fureniees e ieesneesnneenaesnnasnnaeseneenne 13
2.2.2 Jenis-Jenis Layanan Perpustakaan ..........ccoccooiiiiiiiiininninenn i 14

2.3 Hambatan-hambatan yang Memengaruhi Kualitas Pelayanan ............e...0 16
2.4 Solusi Peningkatan Kualitas Pelayanan it 18
BAB Il GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN .....oooiieeeeeeee e 23
3.1 Sejarah Dinas Arsip dan Perpustakaan Kabupaten Bogor ............ccccue... 23
3.2 Visi dan Misi Perpustakaan Kabupaten Bogor ..........ccccevvviiiviiiiniieiiene 24
3.3 Tugas dan Wewenang Perpustakaan Kabupaten Bogor...........cccceecvvennenne. 25
3.4 Struktur Organisasi Perpustakaan Kabupaten Bogor...........ccceevveeiiennnnne. 26
3.5 Aktivitas Pelayanan Informasi Perpustakaan Kabupaten Bogor ................ 28
BAB IV PEMBAHASAN ...ttt 30



30
30
32
34
36
.. 39

... 40

Layanan di
dalam Pelayanan

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

<
3]
3
aa]
=
S
&
:
S,
)
—
<
—
<

4.1.2 Layanan Referensi.......ccooveeriiiiiieiiieiieeiieeeeeee e
4.1.3 Layanan INternet.........ccooveeriuiieriiieniieeeiie et

4.1.1 Layanan Sirkulasi........c..cccvereueeriieeiiieniieeiieniie e esee e sene e

4.1Penerapan Prinsip Pelayanan Prima dalam Jenis-jenis
Perpustakaan Kabupaten BoOgor..........cooiiiiiiiiiiiiiiiiiiceeeeee e

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




DAFTAR GAMBAR

24
24
27

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Gambar 3.3 Struktur Organisasi Perpustakaan Kabupaten Bogor.....................

Gambar 3.1 Tampilan Perpustakaan Kabupaten Bogor.........ccccceceevericnienenne.
Gambar 3.2 Tampilan Perpustakaan Kabupaten Bogor.............cccceevieniienin.

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

vii




38
44

ayanan Informasi Prima...

viil

DAFTAR TABEL

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Tabel 4.1 Kesesuaian Praktik Pelayanan Informasi dengan Prinsip Pelayanan

Prima di Perpustakaan Kabupaten Bogor ....

Tabel 4.2 Kendala dan Upaya Perb

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




DAFTAR LAMPIRAN

53
53
54

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Lampiran 1 Pertanyaan Wawancara Petugas ........c..ccoceveevienieninicninncnicnene
Lampiran 2 Pertanyaan Wawancara Pengunjung ..........cccccecceeviieieenienneennnen.
Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara Pe

Lampiran 4 Dokumentasi Wawanee

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

X




epjeyer Mabap yiuyaljod uizi edue)

2
o
1]
=}
Q
[
=,
T
Q
=
=
Q.
o
=
S
[}
-
[
-
=
Q
=
=
[}
T
m
=
=
=
Q
Q
=
<
o
=
Q
3
o
o
-
bl
o
3
(1)
=
=2
=
2
[
Q
(]
=
Lo
o
=
o
-
[d
o

N
= - Y
o )
s 28
3 @
Q@ c =
35S
= -
22 ¢
=]
3 <
[ = iV
3 c
=3 3
Y e
5 =
sa 7
3 =%
3 5
= =
5
33¢
T o5
=~ 3o
-
533
S8 g
-~
A< b
o 2
o
s QP
Q 5
99 2
3 =
8 o
g »73
< °
w m
) -]
c X E
= =
c 4
= el
2873
3 <
s S
P —
€ 9 3
=
i £
2. °
a
o 2
Q —
3 £
5 5
°
z S
i
~ >
5 T
s @
T =
c £
= @
o
-
-~
q.
=
~
o
-+
i
=
o
3.
8
=
&
=
w
=
8
Cad
<
3
o
w
L
&
=2

2 g
o
=
0
T
~*
Y

or
m
x
8]
©
-+
Y
é.
=
o
&
-
®
x
E.
x
=
®
Q
D
=.
S
o
x
)
*
-+
Y

-
o
o
=~
o
>
Q
3
(]
=]
Q
c
=,
T
1"
(1)
o
o
-
o
=
o
-
Q
c
'
o
c
-
c
=2
t
Q
-
<
Q
-
E
w
=
-
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
(]
=
<
()
o
<
-
=
o
=
w
c
3
o
(]
-

BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan prima  merupakan fondasi esensial dalam penyelenggaraan
pelayanan publik yang berkualitas. Konsep ini didefinisikan sebagai wupaya
maksimal dan terbaik yang diberikan untuk memenuhi kebutuhan serta keinginan
pengguna jasa, sehingga mencapai kepuasan optimal. Menurut Ruslan (2016)
menekankan pada sikap dan tata cara melayani pelanggan secara memuaskan.
Secara hakikat, pelayanan prima adalah usaha organisasiuntuk melayani pelanggan
sebaik-baiknya demi mencapai kepuasan danimemenuhi kebutuhan mereka.

Pentingnya pelayanan prima dalam sektor publik diperkuat oleh pandangan
Kotler & Keller (2016), yang menyatakan bahwa kualitas pelayananmenjadi kunci
utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan membangun loyalitas. Tujuan
pelayanan prima meliputi pencegahan kesalahan dalam pemberian layanan,
pengurangan potensi kehilangan pelanggan, pembangunan hubungan jangka
panjang, pemahaman mendalam terhadap kebutuhan pengguna, hingga penyediaan
solusi yang tepat sasaran Theodora. dkk (2021:80-91). Pelayanan prima
berkontribusi ‘pada peningkatan ' citra positif organisasi. Penerapan prinsip
pelayanan prima menjadi sangat esensial untuk tidak hanya memenuhi tetapi juga
melampaui harapan masyarakat yang dapat meningkatkan tingkat kepuasan dan
membangun kembali kepercayaan publik terhadap institusi.pemerintah (Supriadi
dkk., 2021)

Suatu pelayanan publik dapat dikatakan prima jika dapat menyelaraskan
cakupan A6 (Wiliamto dkk., 2022). Hal ini sejalan dengan Barata dalam jurnal
Aprizal dkk (2022:12-23) pelayanan prima dijelaskan melalui konsep A6 mencakup
enam aspek penting, yaitu kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, dan
tanggung jawab, yang saling mendukung dalam memberikan layanan terbaik

kepada pengguna atau pengunjung. Perhatian dalam pelayanan berarti adanya
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kepedulian dan kesungguhan karyawan dalam memahami, mendengarkan, serta
mengamati kebutuhan dan perilaku pelanggan. Sementara itu, tindakan merupakan
bentuk konkret pelayanan yang diberikan untuk memastikan kebutuhan dan
harapan pelanggan dapat terpenuhi dengan baik.

Dalam konteks pelayanan publik, perpustakaan memegang peran krusial
sebagai pusat informasi dan agen perubahan di masyarakat. Perpustakaan sebagai
pusat informasi dan sumber belajar masyarakat, memiliki peran, strategis dalam
menunjang pembangunan dan peningkatan kualitas sumber daya manusia. Menurut
Sulistyo-Basuki (2019:30), perpustakaan adalah jantung pendidikan dan ‘pusat
informasi yang menyediakan berbagai sumber daya dan layanan untuk memenuhi
kebutuhan informasi penggunanya. Oleh karena itu, kebutuhan akan pelayanan
informasi yang ramah, cepat, dan tepat menjadi sangat krusial.

Pelayanan perpustakaan wajib dilaksanakan secara prima dan berorientasi
pada kebutuhan pengunjung. Hal ini menegaskan pentingnya kualitas layanan
informasi yang cepat, tepat, ramah, dan profesional. Maka pelayanan prima dalam
berorientasi pada pengunjung merupakan kunei dari kualitas pelayanan
perpustakaan. Hal ini sejalan dengan penelitian Pratiwi dan Astuti (2019),
pelayanan informasi yang efektif di perpustakaan sangatmempengaruhi minat baca
dan kunjungan masyarakat.

Perpustakaan Kabupaten Bogor merupakan salah satu institusi yang
mengemban tugas memberikan pelayanan informasi kepada pengunjung melalui
berbagai kegiatan layanan, antara lain layanan.sirkulasi, referensi, internet, dan
ruang baca. Dengan berbagai koleksi dan program layanan tersebut, perpustakaan
ini diharapkan ‘mampu memberikan akses informasi yang mudah, cepat, dan
berkualitas kepada masyarakat. Penulis tertarik untuk menulis penelitianiini karena
ingin mengevaluasi sejauh manaprinsip. pelayanan prima telah-diimplementasikan
pada layanan-layanan tersebut, mengingat penelitian oleh Wulandari dan Utami
(2020) juga menyoroti bahwa implementasi pelayanan prima di perpustakaan
daerah masih menghadapi berbagai tantangan. Dengan demikian, penulis
mengambil judul penelitian “Penerapan Jenis Layanan Berdasarkan Prinsip
Pelayanan Prima di Perpustakaan Kabupaten Bogor “dan diharapkan dapat

memberikan gambaran yang jelas mengenai penerapan pelayanan prima pada



eyeyer 11abaN Yiuya3iod uizi edue)

g
O
[
=}
Q
[
f7
T
o
=
—
Q.
o
=
S
[}
-
[
=L
=
o
=
=
[}
T
m
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
3
o
[
-
v
o
=
(1)
=
=,
=
-
[
Q
m
—
—
o
=
o
-
-
-

N
= - Y
o )
s 28
3 @
Q@c s
35S
) =
22 ¢
=]
3 <
[ = iV
3 c
=3 3
Y e
5 =
2&7
3 =%
3 5
m =
5
33¢
T o5
=~ 3o
-
533
S8 g
-~
A< b
o 2
o
s @3
Q 5
59
3 =
8 o
g »73
< °
w m
) -]
c X E
= =
c 4
= el
2873
2 0 <
s S
P —
€ 9 3
=
i £
2. °
a
o 2
Q —
3 £
5 5
°
z S
i
~ >
5 T
s @
o =
€ £
= w
o
-
-~
q-
=
~
o
-+
i
=
o
3.
8
=
&
=
w
=
8
Cad
<
3
o
w
L
&
=2

2 g
o
=
0
T
~*
Y

or
m
x
8]
©
-+
Y
é.
;
o
&
;.
®
x
E.
x
=
®
Q
D
=.
S
o
x
)
*
-+
Y

-
o
o
-
o
>
Q
3
(]
=]
Q
c
o
T
1"
()
o
o
b=
o
=
o
-
o
c
'
o
c
-
c
=
=
Q
-
<
Q
-
=3
w
=
-
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
=
=
Q
=
o
o
=
3
(]
=
<
()
T
<
-
=
o9
=
w
c
3
=
(]
-

a.

a.

layanan sirkulasi, referensi, internet, dan ruang baca di Perpustakaan Kabupaten

Bogor serta mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka perumusan masalah

dari penulisan ini adalah:

Penerapan prinsip pelayanan prima dalam jenis-jenis layanan di
Perpustakaan Kabupaten Bogor.

Hambatan dalam penerapan prinsip pelayanan prima dalam jenis-jenis
layanan di Perpustakaan Kabupaten Bogor.

Solusi yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas jenis-jenis
layanan berdasarkan prinsip pelayanan prima di Perpustakaan

Kabupaten Bogor.

1.3 Tujuan Penulisan

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang sudah dijelaskan di

atas, penulisan laporan tugas akhirini bertujuan:

Menjelaskan penerapan prinsip pelayanan prima dalam jenis-jenis
layanan di Perpustakaan Kabupaten Bogor.

Menjelaskan hambatan dalam penerapan prinsip pelayanan prima dalam
jenis-jenis layanan di Perpustakaan Kabupaten Bogor.

Menjelaskan solusi‘terhadap penerapan prinsip.pelayanan prima dalam

jenis-jenis layanan di Perpustakaan Kabupaten Bogor.
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1.4 Manfaat Penulisan

Melalui penyusunan laporan tugas akhir ini, penulis berharap dapat
memberikan beberapa manfaat, yaitu:

a. Bagi Penulis

Penulisan tugas akhir ini menjadi-sarana untuk menerapkan ilmu yang
telah diperoleh selama masa studi, serta memperkuat pemahaman
terhadap praktik pelayanan publik di lingkungan perpustakaan. Selain
itu, pengalaman langsung dalam “proses pelayanan informasi di
perpustakaan memberikan wawasan dan keterampilan praktis yang
bermanfaat untuk dunia kerja

Bagi Dinas Arsip dan Perpustakaan Kabupaten Bogor

penulisan ini diharapkan dapat memberikan masukan dan rekomendasi
yang berguna bagi Dinas Arsip dan Perpustakaan Kabupaten Bogor,
khususnya Perpustakaan Kabupaten® Bogor dalam meningkatkan
efektivitas dan kualitas pelayanan prima kepada pengunjung. Temuan
dari penulisan ini juga dapat dijadikan pertimbangan dalam menyusun
strategi pelayanan yang lebih responsif dan inovatif.

Bagi Mahasiswa

Penulisan tugas akhir ini turut memperkaya khazanah literatur dalam
bidang administrasi publik-dansmanajemen layanan, terutama yang
berkaitan dengan implementasi pelayanan.prima di sektor non-profit.
Dengan demikian, penulisan ini dapat menjadi referensi bagi penelitian

selanjutnya yang membahas topik serupa

1.5 Metode Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data yang relevan dan akurat. Penulis menggunakan
beberapa metode pen gumpulan data sebagai berikut:

a. Wawancara
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Penulis melakukan wawancara langsung dengan petugas perpustakaan
dan pengunjung Perpustakaan Kabupaten Bogor untuk memperoleh
data terkait pelaksanaan pelayanan informasi serta penerapan prinsip
pelayanan prima di lingkungan perpustakaan. Wawancara ini bertujuan

untuk menggali informasi secara langsung dari pihak yang terlibat, baik

POLITEKNIK
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JAKARTA
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5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pencrapan prinsip
pelayanan prima di Perpustakaan Kabupaten' Bogor, dapat ditarik  beberapa
kesimpulan yang menjawab rumusan masalah sebagai berikut:

a. Penerapan prinsip pelayanan prima berbasis A6 di Perpustakaan
Kabupaten Bogor telah. diupayakan pada berbagai layanan, meskipun
belum sepenuhnya konsisten. Layanan sirkulasi menunjukkan sikap
ramah dan tanggung jawab. yang baik,namun masih lemah dalam akurasi
informasi dan perhatian saat ramai. Pada layanan referensi, penampilan
dan sikap petugas baik, tetapi kemampuan memberikan alternatif
informasi perlu ditingkatkan. Layanan internet menunjukkan tindakan
responsif terhadap gangguan teknis, tetapi perhatian terhadap

kenyamanan pengguna masih Kurang. Sementara itu, ruang baca telah
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berhasil menciptakan suasana-kondusif dengan lingkungan bersih, meski
pengelolaan tempat duduk saat ramai masih menjadi tantangan.

b. Hambatan dalam Penerapan Prinsip Pelayanan Prima
Implementasi pelayanan prima pada berbagai jenis layanan di

Perpustakaan Kabupaten Bogor menghadapi sejumlah hambatan, baik
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dari faktor internal maupun eksternal.

Hambatan Internal: Kendala utama adalah keterbatasan Sumber Daya
Manusia (SDM) yang kualifikasinya tidak semua berlatar belakang ilmu
perpustakaan, sehingga memengaruhi Ability petugas pada layanan
sirkulasi dan referensi. Fasilitas yang belum memadai, seperti koneksi
WiFi yang lambat, secara langsung menghambat kualitas layanan
internet. Selain itu, koleksi buku yang kurang lengkap juga menjadi

kendala pada layanan sirkulasi dan referensi.
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5.2 Saran
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Hambatan Eksternal: Rendahnya minat baca masyarakat dan persaingan
dengan sumber informasi digital yang instan menjadi tantangan dalam
meningkatkan  pemanfaatan seluruh layanan yang ada di

perpustakaanSolusi Peningkatan Kualitas Pelayanan

. Solusi untuk mengatasi hambatan tersebut, diperlukan upaya perbaikan

yang terstruktur dan_menyeluruh.. Strategi yang dapat dirumuskan
meliputi peningkatan kompetensi SDM melalui pelatihan berkelanjutan,
pemeliharaan dan peningkatan sarana prasarana;. optimalisasi
pemanfaatan teknologi informasi, penguatan program promosi dan

sosialisasi layanan untuk meningkatkan minat baca.

Berdasarkan kesimpulan yang telah  diuraikan, penulis mengajukan
beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Perpustakaan
Kabupaten Bogor:

a. Pengembangan SDM: Dirckomendasikan untuk mengadakan pelatihan

secara berkala dan terstruktur yang tidak hanya berfokus pada sistem
otomasi, tetapi juga pada soft skill seperti komunikasi efektif, empati,
dan etika layanan profesional. Selain itu, perlu dipertimbangkan untuk
merekrut atau menempatkan tenaga dengan latar belakang pendidikan

ilmu perpustakaan guna memperkuat kualitas layanan.

. Peningkatan Sarana dan Prasarana: Melakukan evaluasizdan perbaikan

rutin terhadapfasilitas, terutama yang..sering menjadi keluhan
pengunjung, seperti meningkatkan kapasitas dan stabilitas koneksi WiFi,
memperbaiki loker yang rusak, dan melakukan pengadaan koleksi buku

secara terencana dan berkala sesuai dengan kebutuhan pengguna.

. Promosi dan Sosialisasi yang Intensif: Meningkatkan kegiatan promosi

dan sosialisasi layanan melalui berbagai kanal, terutama media sosial,

untuk membangun kesadaran dan minat baca masyarakat. Sosialisasi



48

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

mengenai prosedur dan penggunaan fasilitas seperti OPAC juga perlu

ditingkatkan agar pengunjung lebih mandiri.

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
2. Dilarana menaumumkan dan memperbanvak sebaadian atau seluruh karva tulis ini dalam bentuk apabun
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara Petugas Layanan

Apa saja fasilitas yang disediakan untuk mendukung pelayanan informasi di
perpustakaan ini?

Bagaimana petugas memastikan-bahwa pengunjung mendapatkan pelayanan
yang cepat, tepat, dan ramah?

Bagaimana cara menangani keluhan pengunjung terkait pelayananiinformasi?
Bagaimana proses evaluasi atau penilaian terhadap kualitas pelayanan informasi
yang telah diberikan?

Apakah ada pelatihan atau pembinaan rutin untuk petugas dalam meningkatkan

kualitas pelayanan informasi?

Lampiran 2 Daftar Pertanyaan Wawancara Pengunjung

I

Bagaimana sikap dan keramahan staf saat Anda meminta bantuan atau

informasi? Apakah mereka memberikan perhatian penuh pada kebutuhan Anda?

. Ketika Anda membutuhkan bantuan; seberapa cepat staf menanggapi dan

memberikan tindakan? Apakah mereka mampu memberikan informasi yang

akurat dan jelas?

. ‘Apakah penampilan staf rapi dan profesional? Apakah Anda merasa mereka

bertanggung jawab untuk memastikan Anda mendapatkan informasi yang tepat,

bahkan jika prosesnya rumit?

. Apahal terbaik dari pelayanan informasi di perpustakaan ini menurut Anda?

. Saran atau masukan apa yang bisa Anda berikan untuk meningkatkan pelayanan

di masa depan?
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Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara Petugas

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
2. Dilarana menaumumkan dan membperbanvak sebaaian atau seluruh karva tulis ini dalam bentuk apabpun
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