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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

 Pelayanan prima merupakan fondasi esensial dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik yang berkualitas. Konsep ini didefinisikan sebagai upaya 

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 organisasi untuk melayani pelanggan 

sebaik-baiknya demi mencapai kepuasan dan memenuhi kebutuhan mereka.  

 Pentingnya pelayanan prima dalam sektor publik diperkuat oleh pandangan 

Kotler & Keller (2016), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan menjadi 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 kunci dari kualitas pelayanan 

perpustakaan. Hal ini sejalan dengan penelitian Pratiwi dan Astuti (2019), 

pelayanan informasi yang efektif di perpustakaan sangat mempengaruhi 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 penelitian ini karena 

ingin mengevaluasi sejauh mana prinsip 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 
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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: 

a. Penerapan prinsip pelayanan prima dalam jenis-jenis layanan di 

Perpustakaan Kabupaten Bogor. 

b. Hambatan dalam penerapan prinsip pelayanan prima dalam jenis-jenis 

layanan di Perpustakaan Kabupaten Bogor. 

c. 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 akhir ini bertujuan: 

a. Menjelaskan penerapan prinsip pelayanan prima dalam jenis-jenis 

layanan di Perpustakaan Kabupaten Bogor. 

b. Menjelaskan hambatan dalam penerapan prinsip pelayanan prima dalam 

jenis-jenis layanan di Perpustakaan Kabupaten Bogor. 

c. 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 

b. 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. 

c. Bagi Mahasiswa 

Penulisan tugas akhir ini turut memperkaya khazanah literatur dalam 

bidang administrasi publik dan manajemen 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 

dari sisi pemberi layanan (petugas) maupun penerima layanan 

(pengunjung). 

b. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan data melalui metode dokumentasi dengan cara 

menghimpun gambar kegiatan layanan informasi yang tersedia di 

Perpustakaan Kabupaten Bogor, yaitu layanan sirkulasi, layanan 

referensi, layanan internet, dan layanan ruang baca.



 

46 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai penerapan 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 

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 

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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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 

c. 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. 

 

 

 

5.2 Saran 

 

 Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, penulis mengajukan 

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi Perpustakaan 

Kabupaten Bogor: 

a. Pengembangan SDM: Direkomendasikan 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. 

b. Peningkatan Sarana dan Prasarana: Melakukan evaluasi dan perbaikan 

rutin terhadap fasilitas, 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. 

c. 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 
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mengenai prosedur dan penggunaan fasilitas seperti OPAC juga perlu 

ditingkatkan agar pengunjung lebih mandiri.
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara Petugas Layanan 

1. Apa saja fasilitas yang disediakan untuk mendukung pelayanan informasi di 

perpustakaan ini? 

2. Bagaimana petugas memastikan bahwa pengunjung mendapatkan pelayanan 

yang cepat, tepat, dan ramah? 

3. Bagaimana cara menangani keluhan pengunjung terkait pelayanan informasi? 

4. Bagaimana proses evaluasi atau penilaian terhadap kualitas pelayanan informasi 

yang telah diberikan? 

5. Apakah ada pelatihan atau pembinaan rutin untuk petugas dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan informasi? 

Lampiran 2 Daftar Pertanyaan Wawancara Pengunjung 

1. Bagaimana sikap dan keramahan staf saat Anda meminta bantuan atau 

informasi? Apakah mereka memberikan perhatian penuh pada kebutuhan Anda? 

2. Ketika Anda membutuhkan bantuan, seberapa cepat staf menanggapi dan 

memberikan tindakan? Apakah mereka mampu memberikan informasi yang 

akurat dan jelas? 

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

bertanggung jawab untuk memastikan Anda mendapatkan informasi yang tepat, 

bahkan jika prosesnya rumit? 

4. Apa hal terbaik dari pelayanan informasi di perpustakaan ini menurut Anda? 

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

di masa depan? 
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Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara Petugas 

 

Lampiran 4 Dokumentasi Wawancara Pengunjung 

 


