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A. PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan publik yaitu sesuatu dimana terjadi kesinambungan yang
dilakukan antara pemberi layanan dan penerima layanan. Pelayanan publik
berkaitan dengan erat dengan kemampuan, daya tanggap, ketepatan waktu, dan
sarana prasarana yang tersedia. Apabila layanan yang diberikan sudah sesuai
dengan yang diharapkan oleh pengguna layanan, maka dapat dikatakan pelayanan
tersebut merupakan pelayanan yang berkualitas. Sebaliknya jika pelayanan yang
diberikan tidak sesuai dengan harapan pengguna layanan, maka dapat dikatakan
pelayanan tersebut tidak berkualitas. Baik buruknya kualitas pelayanan yang
diberikan bukan berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa/layanan
melainkan berdasarkan pada aturan atau ketentuan tentang kualitas pelayanan
publik serta dari sudut pandang da yang dirasakan dari penerima layanan tersebut.

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan merupakan salah satu instansi
pemerintahan yang melaksanakan pelayanan kepada publik seperti memberikan
layanan perpustakaan salah satunya. Dinas Perpustakaan dan Kearsipan sebagai
penyedia layanan publik yang mempunyai tugas (1). merumuskan kebijakan di
bidang perpustakaan, kearsipan, pengembangan dan pembinaan. (2). Pelaksana
kebijakan perpustakaan dan kearsipan. (3). Pengembang dan pembina mengenai
perpustakaan dan kearsipan diwilayahnya. (4). Sosialisasi mengenai perpustakaan
dan kearsipan dalam rangka peningkatan minat baca masyarakat. (5). Merumuskan
inovasi terkait dengan perpustakaan dan kearsipan dalam rangka peningkatan
pelayanan publik. (6). Melakukan evaluasi dan pelaporan mengenai bidang
perpustakaan dan kearsipan.

Dalam penelitian ini peneliti menganalisis pelayanan publik pada bidang
perpustakaan serta dari hal pendukung dan penghambat atas pelayanan yang
disajikan pada bidang perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya. Kualitas Pelayanan publik yang baik sejatinya harus didukung oleh
pegawai-pegawai yang handal, berkompeten, mampu memahami serta
melaksanakan tugas dan fungsinya sesuai dengan bidang tanggung jawab yang
dibebankan kepadanya dan disiplin terhadap waktu pelayanan yang diberikan tidak
terkecuali petugas perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya. Selain dari pada itu, pegawai layanan juga harus memiliki
komitmen dan tanggung jawab moral terhadap pengguna layanan (masyarakat).
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Pengguna layanan (masyarakat) tentunya ingin mendapatkan pelayanan yang baik,
pelayanan yang berkualitas yang biasa disebut dengan pelayanan prima yaitu
pelayanan terbaik yang memahami standar kualitas dari pelayanan terhadap
pengguna layanan itu sendiri.

Pelayanan aparatur sipil negara pada sekarang ini banyak yang masih belum
maksimal, dengan banyaknya dijumpai kelemahan-kelemahan sehingga belum
dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai dengan
masih adanya berbagai keluhan dari masyarakat yang disampaikan secara langsung
ataupun tidak secara langsung. Mengingat fungsi utama dari aparatur sipil negara
adalah salah satunya melayani masyarakat dalam bidangnya masing-masing. Maka
dari itu aparatur sipil negara harus terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan
itu sendiri terhadap masyarakat yang menggunakan pelayanan publik itu sendiri.

Peneliti melakukan Observasi terhadap Perpustakaan di Kantor Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya, dan peneliti melihat berbagai
masalah terkait pelayanan publik yang mana seperti salah satunya mengenai tentang
kurangnya Reability (Kehandalan) dari pegawai dalam tanggung jawab tugas nya,
yang mana sementara untuk sejauh ini yang didapatkan peneliti semua itu terjadi
karena dari pegawai atau pemberi layanan tersebut bukanlah dari keahlian atau
pendidikan yang dimemiliki dari pemberi layanan dan tidak sesuai dengan apa yang
dibutuhkan pada bagian pelayanan dibidang Perpustakaan salah satunya. Dan juga
dari segi Assurance (Jaminan) pegawai dari perpustakaan dimana atas disiplin
terhadap waktu pegawai layanan di perpustakaan masih kurang baik dalam disiplin
terhdap waktu layanan yang diberikan kepada pengguna layanan (masyarakat).

Pelayanan publik Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya masih belum sepenuhnya maksimal dalam hal memberikan layanan
terhadap penerima layanan. Dalam konteks pelayanan tentang sarana dan prasarana
Perpustakaan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya sebenarnya
sudah sangat memadai seperti halnya fasilitas bangunan gedung yang disediakan
sudah sangat bagus dan nyaman serta halaman parkir untuk pengunjung sangat
cukup besar, akan tetapi hal tersebut saja tidak cukup untuk merangsang minat dari
pengunjung yang membutuhkan pelayanan dengan perpustakaan tersebut. Dalam
konteks ini pengunjung yang membutuhkan pelayanan juga melihat bagaimana
kualitas dari pelayanan yang diberikan sebagaimana seperti pelayanan yang
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Berwujud, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, dan Empati, yang diberikan
pegawai di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya.

Untuk mengetahui bagaimana pelayanan yang diberikan serta apa yang
dirasakan/diterima oleh pengguna layanan publik perpustakaan secara detail, dan
sejauh mana pelayanan publik telah diberikan dan bagaimana tingkat kepuasan
pengunjung yang menyambangi Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kota Palangka Raya mengenai kualitas pelayanan publik. Kualitas
pelayanan publik yang baik tentunya akan dapat memenuhi tuntutan dan harapan
pengguna layanan (masyarakat) serta dapat memberikan kepuasan kepada
pengguna layanan (masyarakat) yang menggunakan layanan Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya. Berdasarkan apa yang diuraikan
diatas, maka daripada itu peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul :
Analisis Kualitas Pelayanan Publik Bidang Perpustakaan Oleh Dinas Perpustakaan

Dan Kearsipan Kota Palangka Raya

B. METODE PENELITIAN

Tipe penelitian yang digunakan peneliti dalam penelitian ini memakai
penelitian kualitatif yang mana pendekatan serta pengumpulan data yang
dikumpulkan berasal dari informasi wawancara, catatan lapangan serta yang jadi
tujuan dari penelitian kualitatif ini merupakan mau menggambarkan realita- realita
yang terdapat di lapangan. Tata cara penelitian kualiatif merupakan tata cara riset
yang digunakan buat mempelajari pada keadaan obyek alamiah (selaku lawannya
merupakan eksperimen), dimana peneliti merupakan instrumen kuncinya.
Digunakannya tata cara penelitian kualitatif pada penelitian ini yang mana dalam
mendeskripsikan serta memperoleh data terbilang lebih rinci serta efektif, dalam

menguraikan data pula lebih alamiah..

C. HASIL DAN PEMBAHASAN

Kualitas pelayanan publik merupakan usaha untuk memenuhi segala
sesuatu yang berhubungan dengan jasa, manusia, proses, lingkungan, dan yang
menjadi kebutuhan serta keinginan dari konsumen baik itu berupa barang dan jasa
dalam pelayanan yang yang diberikan. Tentu dari pengguna layanan tersebut
mengharapkan pelayanan yang berkualitas. Adapun kualitas dari pelayanan yang
diberikan dapat dinilai berdasarkan dari dimensi-dimensi pelayanan. Menurut
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Zeithaml, Parasuraman dan Berry dalam Pasolong, untuk mengetahui kualitas
pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen, terdapat indikator ukuran
kepuasan konsumen yang terletak pada lima dimensi kualitas pelayanan menurut
apa yang dikatakan konsumen. Kelima dimensitersebut, yaitu:

1. Tangibles (berwujud), Kualitas pelayanan berupa sarana fisik
perkantoran, penampilam, ruang tunggu dll.

2. Reliability (Kehandalan), Kemampuan dan kehandalan untuk
menyediakan pelayanan yang diberikan kepada pengguna layanan

3. Responsiveness (Ketanggapan), Kesanggupan untuk membantu dan
melayani pengguna layanan jikalau diperlukan.

4. Assurance (Jaminan), yang mana mampu menjanjikan waktu dalam
pelayanan dengan cepat, tepat serta tanggap.

5. Empaty (Empati), Kemampuan dalam pelayanan dengan keramahan
serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan melayani pengguna
layanan

Dimensi Tangible (Berwujud). Dimensi ini merupakan kemampuan suatu
penyedia layanan yang dalam mewujudkan eksistensinya pada masyarakat.

Sebagaimana seperti halnya penampilan dan kenyamanan dari tempat adalah
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan dari instansi atau penyedia jasa. Dan juga
seperti penampilan dari pegawai pemberi layanan juga sangat berpengaruh besar
terhadap pelayanan yang diberikan kepada pengguna layanan.

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa dimensi Tangible (Berwujud)
dari pelayanan pegawai Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya sudah baik seperti apa yang diharpkan oleh pengguna layanan
Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya, yang
mana seperti penampilan dari pegawai perpustakaan rapi, bersih dan nyaman untuk
dilihat, dan juga seperti untuk kenyamanan tempat Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Rasa sangat bagus dan nyaman, dari
berbagai aspek yang ada.

Dirarapkan dari dimensi ini kualitas pelayanan dari Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya tetap dipertahankan yang mana
kenyamanan dari pengguna layanan berdampak sangat signifikan, jika pengguna
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layanan masih belum merasa nyaman maka akan berpengaruh buruk kedepannya
terhadap Perpustakaan di Dinas Perpstakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya.

Dimensi Realibility (Kehandalan) Dimensi ini merupakan kehandalan serta
kecermatan suatu dari pegawai pemberi layanan yang mana untuk memudahkan
dari pengguna layanan itu sendiri.

Kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan sangat membantu
pengunjung dalam merima pelayanan dengan cepat dan mudah. Kehandalan dapat
dilihat dari kecermatan dalam memberikan layanan, kemampuan dan keahlian dari
pegawai layanan dalam tugasnya terhadap proses pelayanan tersebut.

Berdasarkan dari hasil penelitian, diketahui bahwa dimensi Realibility
(Kehandalan) dari pegawai pelayanan Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kota Palangka Raya masih belum maksimal ini terlihat pada kecermatan
serta kehandalan pegawai, bahwa kecermatan serta kehandalan dari pegawai bagian
pelayanan perpustakaan masih belum maksimal di Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya.

Dirarapkan dari dimensi ini kualitas pelayanan dari Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya agar di lebih ditingkatkan, salah
satu dengan cara memberikan pelatihan kepada pegawai layanan di bidang
perpustakaan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota palangka Raya, yang mana
kepuasan dari pengguna layanan atau pengunjung sangat berdampak terhadap
kualitas dari pelayanan yang di berikan, jika pengguna layanan merasa nyaman
maka juga akan berdampak baik kedepannya terhadap Perpustakaan di Dinas
Perpstakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya.

Dimensi Responsive (Ketanggapan). Pada dimensi ini merupakan
ketanggapan dari pegawai layanan dan ketepatan dalam proses pelayanan, suatu
pegawai pemberi layanan yang mana dalam layanan untuk cepat dan tepat dalam
proses pelayanan terhadap pengguna layanan dari pengunjung.

Ketanggapan serta cepat dan tepat dalam pelayanan dari pegawai dalam
memberikan pelayanan sangat membantu pengunjung dalam merima pelayanan
bahkan juga diharapkan dari pengguna layanan tentunya. Ketanggapan dari
pegawai layanan dapat dilihat dari dalam proses layanan berlangsung kepada
pengguna dari layanan Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya.
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Berdasarkan dari hasil penelitian, diketahui bahwa dimensi Responsive
(Ketanggapan) dari pegawai pelayanan Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan
Kearsipan Kota Palangka Raya masih belum maksimal, dan harus ditingkatkan lagi
untuk kedepannya, ditingkatkan dalam arti disini bisa dari Sumber Daya Manusia
(SDM) yang dibekali dengan pelatihan-pelatihan dan juga bisa dari alat pelayanan
yang berbasis digital agar pelayanan lebih tepat dan cepat kedepan nantinya dan
berpengaruh baik terhdap proses dari pelayanan Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya. Dimana kepuasan dari
pengunjung pengguna layanan sangat berpengaruh terhadap penilaian kualitas dari
pelayanan yang disajikan, jika pengguna layanan merasa tidak puas maka juga
nantinya akan berdampak buruk kedepannya terhadap Perpustakaan di Dinas
Perpstakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya.

Dimensi Assurance (Jaminan). Dimensi ini merupakan jaminan waktu
pegawai pemberi layanan yang dimana menjadi keharusan dari pemberi layanan
kepada pengguna layanan. Jaminan waktu dalam proses pelayanan sangat
berpengaruh besar terhadap kepuasan dari pengunjung atau pengguna layanan
tentunya. Jaminan waktu dapat dilihat dari bagaimana waktu dalam proses
pelayanan berlangsung dan juga kedispinan waktu jam kerja dari pegawai pemberi
layanan bidang Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka
Raya.

Dari hasil penelitian, diketahui bahwa dimensi Assurance (Jaminan) dari
pegawai pelayanan Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya masih belum maksimal ini terlihat pada pegawai layanan saat
kurang mengusai akan dari tugasnya dan tidak dapat menjanjikan jaminan waktu
atas tugas dari tanggung jawabnya.

Selain itu juga dimana terlihat masih ada pegawai layanan perpustakaan yang
kurang disiplin dalam memberikan layanan terhadap waktu pelayanan, seperti
datang terlambat, pulang lebih awal, bahkan ada juga yang tidak kembali pada saat
jam setelah waktu istirahat.

Harapannya dari dimensi ini kualitas pelayanan dari Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya agar lebih ditingkatkan, yang
mana ini tentu sangat berdampak signifikan, jika pengguna layanan datang akan
tetapi pegwai pemberi layanan ada yang tidak berada dilokasi tentu akan
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berpengaruh buruk kedepannya terhadap pelayanan yang diberikan dan juga
penilaian dari pengguna Perpustakaan di Dinas Perpstakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya tentunya akan kurang baik.

Dimensi Empaty (Empati). Dimensi ini merupakan kemampuan dari pegawai
layanan dalam proses pelayanan terhadap pengunjung dari segi cara bagaimana
sikap disaat melayani pengunjung atau pengguna layanan. Sebagaimana seperti
sikap dan cara melayani pengunjung atau pengguna layanan yang mana nantinya
agar menjadi kenyamanan dan kepuasan dari pengguna layanan atau pengunjung
Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya.

Dari hasil penelitian, diketahui bahwa dimensi Empaty (Empati) dari
pegawai pelayanan Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya sudah cukup sudah baik ini dibuktikan dengan disaat ada
pengunjung pegawai pemberi layanan bagian perpustakaan di dinas perpustakaan
dan Kearsipan Kota Palangka Raya mencoba tetap melayani dengan mendahulukan
pengguna layanan jika ada yang pengunjung yang meminta bantuan dalam
pelayanan perpustakaan, dan disaat proses pelayanan pegaw

4.5 Pendukung Dan Penghambat Kualitas Pelayanan

Dalam pelayanan publik tentu ada hal-hal yang menjadi pendukung dan juga
penghambat terhadap proses pelayanan, begitu juga dengan pelayanan publik yang
diberikan oleh Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka
Raya, adapun yang menjadi hal pendung dan penghambat yaitu :

Pendukung, dalam hal pendukung oleh Perpustakaan di Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kota Palangka Raya yang mana memiliki bangunan gedung bagus
serta nyaman dan memiliki perpustakaan keliling sebanyak tiga buah, yang mana
artinya untuk sarana sudah terpenuhi dengan baik. Dan bahkan juga Perpustakaan
di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya memiliki GOW dimana
ini adalah kerja sama dengan gabungan organisasi wanita yang mana ini adalah
memproduksi produk-produk lokal, bahkan Perpustakaan di Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kota Palangka Raya juga mempunyai pojok cafe. Tentu ini menjadi
hal pendukung yang sangat baik, dimana beberapa inovasi yang di lakukan sejauh
ini belum dimiliki dari pemberi layanan bidang Perpustakaan lain dalam ruang

lingkup Kota Palangka Raya.
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Penghambat, hal yang menjadi penghambat oleh Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya adalah Sumber Daya Manusi
(SDM) dari pegawainya, yang mana pegawai layanan Perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya bukan berlatar belakang
pendidikan pada bidang perpustakaan. Dan penghambat lainnya yang mana dari
pegawai layanan bidang Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota
Palangka Raya tidak ahli dan menguasai bidang pelayanan yang bersifat IT atau
komputer, maka dari pelayanan pada bidang Perpustakaan di Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kota Palangka Raya masih manual, sedangkan dari Perpustakaan di
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya sedang ditahap

menyiapkan beralih ke layanan perpustakaan digital

D. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan yang telah peneliti jabarkan
pada sebelumnya, maka peneliti menyimpulkan sebagai berkut :
1) Kaualitas Pelayanan Publik Bidang Perpustakaan di Dinas Perpustakaan Dan

Kearsipan Kota Palangka Raya masih belum maksimal.

Dimana terlihat dari lima indikator kualitas pelayanan publik beberapa
diantaranya masih belum dilakukan dengan maksimal seperti dimensi
Reliability (Kehandalan) masih belum maksimal, yang mana kecermatan
pegawai akan tugasnya yang masih kurang. Dimensi Responsiveness
(Ketanggapan) juga masih belum maksmimal, yang mana ketanggapan serta
kecepatan dan ketepatan dari pegawai layanan yang masih belum maksimal.
Dimensi Assurance (Jaminan) juga masih kurang, dimana jaminan waktu
dalam pelayanan yang masih tidak ada serta kedispilinan pegawai layanan yang
masih belum maksimal.

2) Adapun hal pendukung dan penghambat dari kualitas pelayanan perpustakaan

di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya sebagai berikut :

e Hal pendukung dari kualitas pelayanan yang diberikan perpustakaan di
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya. Dimana gedung
perpustakaan yang disediakan sangat bagus dan nyaman bahkan
didalamnya menyedikan ruang caffe untuk pengunjung perpustakaan.

Selain dari pada itu perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
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Kota Palangka Raya juga memberikakan pelayanan berupa perpustakaan
keliling bagi masyarakat pada ruang lingkup Kota Palangka Raya.

e Hal penghambat dari kualitas pelayanan perpustakaan di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palangka Raya. Dimana masih
kurangnya pegawai layanan perpustakaan yang berlatar belakang
pustakawan, dan juga masih kurangnya kedisplinan pegawai layanan

perpustakaan terhadap waktu jam kerja.
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