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ABSTRAK

Perpustakaan adalah suatu organisasi kerja pelayanan publik, vang bergerak di
btdang pengumpulan dan penghimpunan, pengolahan, penyajian dan penyebaran
informasi, dengan tujuan memberikan pelayanan prima, agar tingkat kepuasan
pemustaka dapat terpenuhi secara optimal. Dalam mencapai produktifitas dan kualitas
kerja harus didukung situasi dan kondist kerja yang kondusif, maka dibutuhkan
pemimpin. Obyek kajian bertumpu tentang content penerapan strategi komunikasi
oleh peminpin dalam pelayanan pubiik. Ruang lingkup kajian berfokus pada sinergitas
kerja. yang terwujud dalam pelayanan prima perpustakaan. Secara metodologis kajian
ini, menggunakan pendekatan sejarah (historical approach), dengan menggunakan data
primer yang dianggap sebagai sumber informasi primer. Metode kajian vang digunakan
dalam pencarian data yang berisikan informasi penting adalah kajian perpustakaan atau
studi pustaka (library research) dengan membaca berbagai literature. Analisis kajian
dilakukan dengan menggunakan analisa diskriptif kualitatif. Sumber analisa berasal dani
kajian bahan-bahan pustaka. yang berisi teoritis, penelitian dan kajian bukan penclitian.
Di samping itu. juga dilakukan analis isi (content analysis). Observasi atau pengamatan
sehari-hari di perpustakaan digunakan sebagai pelengkap untuk mendukung konstruksi
teoritis.  Hasil kajian inmi adalah sebagai berikut ; (1) kunci kepercayaan pemustaka
lerhadap perpustakaan adalah terletak pada kepuasan pemustaka terhadap kuvalitas
pelavanan vang diberikan. (2) kualitas pelayanan prima perpustakaan, dapat dilakukan
melalui perubahan visi, misi dan orientasi pelayanan berfokus kepada kepentingan
pemustaka. (3) organisasi publik harus memperhatikan prinsip kerjasama dan partisipasi
pegawai di dalam organisasi, serta harus senantiasa melakukan perbaikan secara ierus
menerus. (4) pemimpin dalam berbagai strata piramida suatu organisasi perpustakaan.
harus memberikan dukungan dan komitmennya kepada bawahan. vang selalu mengabdi
atau berdedikasi dan dukungan serta komitmennya kepada para pemustaka (5) peran
pemimpin perpustakaan. baik pimpinan dalam level paling bawah sampai dengan level
teratas. harus dapat menciptakan srtuasi dan kondisi kerja yang kondusif. Pemimpin
harus mampu menciptakan suatu stralegi komunikasi yang baik. yang dapat berfungs
secara efektit demi tercapainya tujuan perpustakaan, melalui call centers. resource.
citizen consultition,
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PENDAHULUAN

Di berbagai organisasi, para pimpinan menghabiskan banvak waktu di hari
kerjanya untuk melakukan komunikasi langsung dengan orang lain. Bisa juga dari setiap
harinya dihabiskan mekakukan pertemuan, melakukan pembicaraan di telepon,
berkomunikasi secara online, dan berbicara tidak formal ketika berkeliling mengawasi
kerja para karyawan. Di samping itu pimpinan mengalokasikan waktunya untuk
melakukan pekerjaan administratif dan komunikasi dalam bentuk bacaan dan tulisan.
Pimpinan melakukan komunikasi dalam bentuk koordinasi. kepada seluruh elemen yang
ada pada publik internal organisasi dalam rangka mencapai tujuan. Koordinasi vang baik
memerlukan aktivitas komunikasi yang efektif dan efisien. agar tujuan organisasi dapat
dicapai. Komunikasi dan organisasi merupakan sebuah keterkaitan dan ketergantungan
satu dengan lainya.. Adanya sebuah komunikasi yang baik dalam suatu organisasi. maka
berbagat aktivitas kerja dapat berjalan dengan lancar dan baik. begitu pula sebaliknya.

Pembahasan dimensi kepemimpinan sampai saat ini menjadi kajian vang
menarik, terutama terhadap keberhasilan kepemimpinan dalam suatu  organisasi.
Kompetensi kepemimpinan dapat diketahui dan diukur. dengan melihat keberhasilan
seseorang dalam memimpin organisasi untuk pencapaian tujuan organisasi. Seorang
pemimpin dituntut harus mampu, membawa organisasi yang dipimpinnya memberikan
pelayanan yang berkualitas. Pemimpin organisasi yang berorientasi pada lavanan publik.
harus memiliki akuntabilitas atas kinerja yang dicapai organisasinnya. Tujuan utamanya
tidak lain adalah memberikan pelayanan untuk mencapai tingkat kepuasan masvarakat
seoptimal mungkin.

Karakteristik  manajemen pelayanan pada scktor pubhik  scbagai  suatu
keseluruhan kegiatan pengelolaan pelayanan vang dilakukan olch  perpustakaan.
memitiki dasar hukum yang jelas dalam penyvelenggaraannva. memiliki kelompok

kepentingan vang luas termasuk kelompok sasaran vang ingin dilayani. memiliki wjuan
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sosial serta akuntabel pada masyarakat penggunanya. Seiring dengan perkembangan
manajemen penyelenggaraan perpustakaan, dan upaya mewujudkan pelayanan prima.
paradigma pelayanan publik menjadi semakin berkembang dengan fokus pengelolaan.
yang berorientasi pada kepuasan pelanggan, dengan lebih memfokuskan diri pada fungsi
pengaturan, pemberdayaan pustakawan dan masyarakat, serta menerapkan sistem
kompetisi dan pencapaian target yang selalu didasarkan pada visi, misi, tujuan dan
sasaran yang hendak dicapai organiast..

Dalam upaya untuk menjawab tuntutan masyarakat yang semakin berkembang
maka perpustakaan melaksanakan agenda reformasi manajemen layanan perpustakaan,
dimana terdapat dua pihak yang saling bekerja sama, untuk dapat mewujudkan
pelavanan yang berkualitas. Di satu sisi, menghadapi masyarakat yang semakin Kritis
dan kondisi mereka yang terhimpit kebutuhan ekonomi yang sebagian besar berada pada
solongan menengah ke bawah, sehingga tuntutan mereka akan inforimasi ingin segera
diatasi dengan cepat, tepat dan murah. Di sisi lain, pimpinan harus mampu
mengapresiasi terhadap keinginan pemerintah, yang selalu bergerak dan berupaya
memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat.

Berbagai kebijakan, strategi dan program, baik secara nasional maupun regional
diarahkan pada peningkatan kualitas pelayanan publik. Upava terscbut perlu
membutuhkan waktu dan dukungan masyarakat. Kondisi tersebut. mcrupakan suatu
tahap penting dan yang harus dilakukan perpustakaan pada saat ini adatah membangun
image dan kepercayaan masyarakat terhadap kinerja perpustakaan. Dalam tahap inilah.
perrpustakaan scbagai organisasi publik membutuhkan suatu kepemimpinan yang
berkinerja tinggi, sangat komunikatif, memiliki kualitas, kompeten. profesional dan
mampu melakukan pendekatan kepada masyarakat untuk mengakomodasi tuntutan
kebutuhan dan permasalahan.

Salah satu indikator keberhasilan seorang pimpinan dalam mengembangkan
truly citizen-centered’ adalah apakah pendekatan kepada masyarakat. yang mercka
lakukan berjalan dengan efekuf dan juga tercermin kelangsungannyva atau sebaliknya

gasal untuk menjalin hubungan dengan masyarakat. Terciplanya hubungan vang baik
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dalam internal organisasi antara pimpinan dan karyawan. akan menciptakan iklim
komunikasi yang sehat. Tklim komunikasi menjadi salah satu pengaruh penting dalam
produktivitas organisasi. Karena setiap usaha anggota organisasi dipengaruhi oleh ikhm
komunikasi. Usaha anggota organisasi dalam hal imi merujuk kepada perilaku dan
interaksi karyawan.

Dalam pencapaian visi dan misi organisasi sangat dipertukan iklim komunikasi
yang positif dan konduktif, sehingga dapat mempengaruhi cara hidup karyawan, kepada
stapa berbicara, bagaimana perasaan bersama. bagaimana nasib dan kegiatan kerja,
bagaimana kemajuan dan perkembangan dicapai, apa tujuan dan target yang ingin
dicapai dan bagaimana cara untuk menyesuaikan diri dengan organisasi. Di samping itu
juga iklim komunikasi dapat merubah cara pandang dan persepsi karyawan atas kondisi
kerja, kepenyeliaan, kenaikan jabatan. upah {gaji). insentif tambahan. kenaikan pangkat,
hubungan dengan rekan-rekan sekerja. Hukwn dan peraturan organisasi yang bertaku,
praktik-praktik pengambilan keputusan yang diterapkan. sumber daya manusia yang
tersedta, bagaimana cara-cara yang diambil dalam memberikan sumbangsih pemikiran,
memotivasi anggota organisasi serta tersedianya reward bagi vang bersihprestasi.

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan di atas. maka kajian int bermasud
untuk mengetahui tentang peranan pimpinan untuk mencapai sincgritas Kerja dalam
organisasi pelayanan publik, guna mewujudkan pelayanan prima di perpustakaan
dengan memanfaat strategi komunikasi yang aktit. etektit dan efisien. Bahasan tentang
kepemimpinan dalam organisasi sangat menarik karena Kajiaanya sangat luas, berbagai
perspektif dapat digunakan untuk mengulasnyva. Oleh karenanya. kajian ini membatasi

dengan menggunakan perspektif sosio politik.
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KAJIAN PUSTAKA/TEORI]
1. Kepemimpinan

Kepemimpinan adalah menjadi salah satu faktor kunci dalam kehidupan
organisasi, termasuk pada sektor publik. Thoha (2004:251-253) berpendapat bahwa
suatu organisasi akan berhasil atau bahkan gagal sebagian besar ditentukan oleh faktor
kepemimpinan. Sangat pentingnya masalah kepemimpinan ini. memadikan pemimpin
selalu menjadi fokus evaluasi mengenai penvebab keberhasilan atau kegagalan
organtsasi.

Kepemimpinan (feadership) menurut Ensiklopedia Umum-Kanisius {1993),
diartikan sebagai hubungan yang erat antara seorang dan kelompok manusia karena ada
kepentingan yang sama. Hubungan itu ditandai oleh tingkah laku vang tertuju dan
terbimbing dari pemimpin dan yang dipimpin. Jadi dalam kepemimpinan. tentu akan
melibatkan unsur pemimpin finfluencer; yakni orang vang akan mempengaruhi tingkah
laku pengikutnya (influence) dalam situasi tertentu. Sedangkan Gibson.ctal (1992)
mendefinisikan kepemimpinan sebagai kemampuan seseorang di dalam mempengaruhi
sekelompok orang untuk bersama-sama mencapai tujuan.

Pengertian vang sama juga dikemukan oleh Chowdhury (2003) bahwa
“Exercising leadership inevitably involves having influence. One cannot lead without
influencing other”. Sumber dari pengaruh bisa berupa pengarub formal vang telah
ditetapkan secara organisasional, sehingga seorang pemimpin mampu mempengaruhi
orang lain semata-mata karena kedudukan di tingkat manajenial. Jadi kepemimpinan
merupakan suatu proses dimana seseorang mempengaruhi kebiasaan orang lain. ke arah
penyelesaian tujuan vang spesifik yang mengarah kepada reaching organization untuk
dapat melatih dan mengembangkan knowledge, skill, dan aritude scuap individu dalam
organisasi,

Pemimpin memiliki kemampuan mendorong para pegawai untuk mengerjakan
lebih dart apa vang dapat dikerjakan, senantiasa memingkatkan perasaan buahwa apa

yvang dikerjakan adalah merupakan hal penting, bernila dan menjadikan pegawai
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sampai memikiki prinsip bahwa kepentingan organisasi yang utama. Kepemimpinan,
sangatl berkaian erat dengan manajemen sumber daya manusia, menghargai orang lain
(appreciation of others) dan pengakuan (recognition). Menghargai orang lain
mengandung makna komunikasi dua arah. yang juga mencerminkan prinsip
mendengarkan pegawai. Sedangkan recognition berarti pemberian penghargaan,
misalnya ucapan terima kasih kepada pegawai, baik dalam kondisi sendin (langsung
kepada pegawai yang bersangkutan) maupun dalam suatu forum. Terkait dengan prinsip
tersebut dalam rangka meningkatkan semangat pegawai, vang perlu diperhatikan oleh
pemimpin yang baik adalah pemimpin vang berusaha mengetahui bawahan yang
berprestasi dan kemudian memberikan penghargaan pujian yang tulus..

Dalam organisasi pemimpin sangat berperan dalam menciptakan  resonansi
fresonance) yaitu suasana positif yang mampu membuat seluruh sumber daya manusia,
memiliki rasa memiliki dan terus mengikatkan din fcommitted) serta menyumbangkan
vang terbaik bagi organisasi. Pemimpin mempunvai tugas yang berat dan harus mampu
meraih keberhasilan mencapat wjuan orgamisasi. Oleh karena itu pemimpin harus
memiliki pengaruh yang besar terhadap keberhasilan organisasi, dalam menghadapi
tantangan dan hambatan vang muncul.

Menurut M. Ngalim Purwanto{2002:64). tugas pemimpin adalah : 1), Menyelami
kebutuhan-kebutuhan kelompoknya dan keinginan kelompoknya. 2). Dari keinginan-
keinginan itu dapat dipetiknva kehendak-kehendak yang realistis dan benar-benar dapat
dicapai. 3). Meyakinkan kelompoknva mengenai apa-apa yang menjadi kehendak
mereka, mana yang realistis dan mana vang sebenarnya merupakan khavalan. 4).
Menentukan jalan yang dapat ditempuh untuk mencapai atau mewujudkan kehendak-

kehendak tersebut.

2. PELAYANAN PUBLIK
Sesuat dengan Keputusan Menteri Pendavagunaan Aparatur Negara Nonmor
63/KEP/M.PAN/7/2003 vyang dinamakan dengan lavanan publik adalah scgala

kegiatan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik upava uniuk
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pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketenturan

peraturan perundang-undangan.

A. Dasar layanan publik.

D

2)

3)

4)

3}

6)

7)

8)

Undang-undang Nomor 8 Tahun 1974 tentang pokok-pokok Kepegawaian
sebagaimana telah di ubah dengan Undang-undang Nomor 43 Tahun 1999
{Lembaran Negara Tahun 1999, Tambahan Lembaran negara Nomor 3890)
Undang-undang Nomor 28 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen
(Lembaran Negara Tahun 1999 Nomor 42. Tambahan Lembaran negara
Nomor 4125)

Undang-undang Nomor 28 Tahun 1999 tentang Penvelenggaraan Negara
yang bersih dan bebas korupsi. kolusi dan Nepotisme (Lembaran Negara
Fahun 1999 Nomor 75, Tambahan Lembaran negara Nomor 3851)
Undang-undang Nomor 32 tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah
(Lembaran Negara Tahun 2004 Nomor 125. Tambahan lLembaran negara
Nomor 4437)

Undang-undang Nomor 43 Tahun 2007 tcntang Perpustakaan (Lembaran
Negara Tahun 2007 Nomor 129. Tambahan Lembaran negara Nomor 4774)
Peraturan Pemerintah No. 30 tahun 1980 tentang Peraturan Disiplin Pegawai
Negeri Sipil (Lembaran Negara Tahun 1980 Nomor 50, Tambahan
[.embaran negara Nomor 3175)

Peraturan Pemerintah Nomor 68 Tahun 1999 tentang Tata Cara Pelaksanaan
Peran Serta Masyarakat dalam Penyvelengparaan Negara (Lembaran Negara
Tahun 1999 Nomor 129, Tambahan Lembaran negara Nomor 3866)
Peraturan ~ Menteri  Pendayagunaan Aparatur  Negara  Nomor
Per/20/M.PAN/04/2006 tentang Pedoman Penyusunan Standar Pelayanan
Publik
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) Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara  Nomor
63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum  Penyelenggaraan
Pelayanan Publik

10) Keputusan  Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara ~ Nomor
KEP/25/M PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks
Kepuasan Masyarakat Unit Instansi Pemeritntah

11) Keputusan ~ Menteri Pendayagunaan  Aparatur  Negara  Nomor
KEP/26/M PAN/2/2004  tentang Petunjuk Teknis Transparansi dan

Akumabilitas dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik
B. Penyelenggara layvanan publik.

Penyelengggara pelayanan publik adalah instansi atau lembaga pemerintah, dan
pemberi pelavanan publik adalah pejabat/pegawai instansi pemerintah  yang
melaksanakan tugas dan fungsi pelavanan publik sesuai dengan peraturan perundang-

undangan.

Pelayanana publik dalam konteks ini adalah pelayanan di bidang kebutuhan
akan bahan pustaka. Dengan demikian batasan pelayanan publik merupakan suatu
kegiatan yang dilakukan oleh organisasi maupun perorangan untuk mengamalkan dan
mengabdikan diri kepada masyarakat dalm bidang pelayanan informasi yang berupa

pelayanan perpustakaan.
C. Unsur petayanan publik.

Pelayanan memiliki arti melavani suatu jasa, yang dilakukan oleh masyarakat
dalam scgala bidang kepiatan. Pelavanan kepada masyarakat merupakan salah satu
tugas dan fungsi pemerintah. Dalam pelayanan umum harus mengandung Unsur-
Unsur schagai berikut :
1Y Hak dankewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum harus jelas

dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak
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2)

3)

4)

Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dengan kondisi
kebutuhan dan kemampuan masvarakat untuk membayar berdasarkan ketentuan
peraturan perundang-undangan yang berlaku dengan tetap berpegang pada
efisiensi dan efektifitas

Mutu proses dan hasil pelayvanan umum harus diupayakan agar memberikan
keamanan, kenyamanan, kelancaran dan kepastian hukum yang dapat
dipertanggungjawabkan

Apabila pelayanan umum yang disclenggarakan olch instansi pemerintah
terpaksa harus mahal, maka instansi pemerintah yang bersangkutan berkewajiban
memberi peluang kepada masyarakat. untuk ikut menyelenggarakannya sesuai

peraturan perundang-undangan yang berlaku,

D. Prinsip pelayanan publik.

b

2)

3)

4)
3)

6)

Kesederhanaan, prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami,

dan mudah dilaksanakan

Kejelasan

a. Persyaratan teknis dan administran{ pefavanan publik

b. Unit kerja/pejabat vang berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelavanan dan penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa dalam
pelaksanaan pelavanan publik

¢. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran

Kepastian waktu pelaksanaan pelavanan publik dapat diselesaikan dalam kurun

waktu vang telah ditentukan

Akurasi produk pelayanan publik diterima dengan benar. tepat dan sah

Keamanan proses produk pelavanan publik memberikan rasa aman dan kepastian

hukum

Tanggung jawab pimpinan penyvelenggara pelavanan publik atau pejabat yany

ditunjuk bertanggung jawab atas penyetenggaraan pelayanan dan penyelesaian

keluhan/persoalan datam pelaksanaan pelavanan publik,
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7)

8)

9)

Kelengkapan sarana dan prasarana, tersedianya sarana dan prasarana Kkerja,
peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan
sarana teknologi telekomonikasi dan informatika

Kemudahan mengakses. tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai
mudah dijangkau oleh masyarakat dan dapat memanfaatkan telekomunikasi dan
informatika

Kedisiplinan. Kesopanan dan keramahan, pemberi pelayanan harus bersikap

disiplin. sopan dan santun. ramah serta memberikan pelavanan dengan ikhlas

10) Kenyvamnan. lingkungan pelavanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu

vang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi
dengan fastlitas pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan

lain-lain.

E. Standar pelayanan publik

Setiap penvelengsaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan
- oo

dan dipublikasikan. sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan.

Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penvelenggaraan

pelayanan publik. yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayanan.

!Q

(o

h

Standar pelavanan publik sekurang-kurangnya meliputi:
Prosedur pelavanan yvang dibakukan bagi pemberi dan pencrima pengaduan.
Waktu penyelesaian vang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai
dengan penyvelesaian pelayanan termasuk pengaduan.
Biaya pelayvanan atau tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam
proses pemberian pelavanan
Produk pelavanan hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan
yangtelah ditctapkan,
Sarana dan prasarana. penyedia sarana dan prasarana pelavanan vang memadai

olch penyelenggara pelavanan publik.
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6. Kompetensi petugas pemberi pelavanan, petugas pemberi pelayanan harus
ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keteranmpilan,

sikap dan perilaku yang dibutuhkan.
F. Konsep excellent service perpustakaan.

Excellent services diterjemahkan sebagai pelayanan prima tak lamn  adalah
maksimalisasi usaha untuk tercapainya pemenuhan kepuasan pemustaka perpustakaan.
Adapun tujuan pelayanan prima tak lain untuk dapat meningkatkan keberhasilan
perpustakaan, sebagai lembaga yang memberikan jasa informasi kepada masyarakat.
Target utama pelayanan prima perpustakaan adalah selalu dapat memenuhi harapan dan

kebutuhan pengguna.
1). Aspek kualitas pelayanan perpustakaain.

Dalam memenuhi harapan doan kebutuhan pengguna agar kepuasan pengguna
dapat tercapai maka kualitas pelavanan perpustakaan sangat perlu untuk dijaga dan
ditingkatkan. Dalam pelavanan perpusiakaan, ada dua aspek yang harus diperhatikan
agar kualitas layanan dapat terpenuhi yaitu sebagai berikut ; (Tri Septiyantono dan

Umar Sidik:2007.213)

a. Functional quality. artinva perpustakaan dengan fungsinya sebagai sumber
informasi perlu melengkapi koleksinva secara terus menerus dan terbaru.

b. Tecnical quality. artinva perpustakaan perlu memiliki sumber daya dengan
kualifikast tekmis vang baik, mengaplikasikan akses teknologi informasi yang
relevan.  dan  menunjukkan sikap  melayani  dan terampil dalam

metakukannva.
2). Karakteristik pelavanan perpustakaan.

Sebagai lembaga vang bergerak dibidang pelayanan jasa, maka perpustakaan

dibatasi oleh empat karaktenistik khuesus sehagan berikut:
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a. Intangibility, vaitu layanan bersitat tidak berwujud sehigga tidak
dirasakan. tetapi konsumen menemukan tanda yang memastikan bahwa
layanan tersebut memiliki kualitas yang baik.

b. Inseparability, yaitu layanan perpustakaan yang diproduksi dan
dikonsumsi pada saat bersamaan sehingga interaksi antara produsen
(pegawai perpustakaan) dan konsumen (pemustaka perpustakaan)
memainkan peran paling penting dalam menghasilkan kualitas layanan
yang baik.

c. Variability, yaitu kualitas layanan yang diberikan oleh seseorang
berbeda dengan yang diberikan orang lain. Yang perlu ditekankan adalah
membuat sistem pemantauan, melalui penyediaan formulir serta kotak
saran dan komentar, mengadakan penelitian konsumen secara berkala. dan
sebagainya.

d. Perishability. yaitu layanan tidak dapat disimpan untuk digunakan
apabila diperlukan. Kadang-kadang tidak dapat dihindari situasi ketika
banyak pengunjung, sementara itu pegawai masih sibuk. Dalam kasus

seperti ini. layanan seperti hotline sunpguh sangat diperlukan
4). Kualitas lavanan perpustakaan.

Sctiap lavanan vang baik memiliki tujuan dapat menarik dan memberikan secara
maksimal untuk kepuasan bagi pemakai. Pendapal semacam ini dikemukakan olch
Kotler dan Armstrong s (1996:5) yaitu :

“The gool of marketing is to attract customer by delivering superior value and to
keep current customer by delivering satisfaction™.

Kemudian pendapat tersebutdipertegas lagi oleh Kotler dan Armstrong (1bid.:383)

sehagai beikut:

“Customer datisfaction and company profitability are linked closely to product
and service quaility higler level of quality resuit in greater customer satisfaction.
winle at the same time supping higher princes and after fower cost™,
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Maksudnya bahwa produk atau layanan (jasa) yang berkualitas, memiliki daya
pengaruh vang penting bagi pembentukkan kepuasan konsumen. Semakin berkualitas
produk atau layanan vang diberikan oleh badan usaha maka kepuasan konsumen
menjadi semakin tinggi. Konsumen yang mempunyai pengalaman yang baik dan
merasa puas terhadap Kualitas layanan yang diberikan, dapat membawa Keuntungan
bagi badan usaha yang bersangkutan. karena konsumen mungkin merekomendasikan

pada konsuimen lainnva.

: “Zeitaml. Parasuraman dan Berry (1990:44) berpendapat bahwa kualitas tayanan
adalah “Service quality is the customer perception’s of the superiority of the service”.
Artinya kualitas lavanan adalah persepst pelanggan terhadap keunggulan dari suatu
layanan. Pendapat senada dikemukakan oleh Blumberg (1991:24) yang menyatakan

bahwa:
“Service quality is very strongly influenced by customer perception’s of reality™,

Artinya kualitas layvanan sangat dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kualitas
layanan baik maka pclanggan merasa puas, sebaliknya apabila persepsi pelangean

terhadap kualitas pelavanan vang diberikan buruk maka pelanggan merasa tidak puas.

Zeithaml ef al. (1990) membagi kualitas pelayanan prima dalam lima dimensi
Service Quality. Kelima dimensi tersebut merupakan satu kesatuan yang saling

mendukung. Kelima dimensi itu adalah sebagai berikut:

L. Tungibles (bentuk fasilitas fisik. sarana. personalia, dan media komunikasi)

2. Reliabilitas (kemampuan menyajikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan
merdeka)

3. Responsivitas (Kemampuan membantu konsumen dan penyediaan lavanan vang
cepat)

4. Jaminan (pengetahuan dan rasa hormat petugas perpustakaan dan kemampuannva

dalam mevakinkan dan dapat dipercava)
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5. Empati (perhatian terhadap setiap pemakai secara individu)

3). Komunikasi

Komunikasi merupakan proses penyampaian pesan dari komunikan kepada
penerima  berupa suara, tulisan atau simbol. Kata komunikasi berasal dan
communication (bahasa Inggris), communis, communico, communicare (bahasa Latin)
berarti membuat sama/to make common.

Definsi komunikasi telah banyak dikemukaan oleh para ahli (Deddy Mulyana
2005:62) antara lain; menurut Harold Laswell, komunikasi adalah gambaran mengenai
siapa. Mengatakan apa, melalui media apa, kepada siapa. dan apa eteknva. Menurut
Ravmond Ros, komunikasi adalah proses menyortir, memilth dan pengiriman simbol-
simbol sedemikian rupa agar membantu pendengar membangkitkan respons / makna
dari pemikiran yang serupa dengan yang dimaksudkan oleh komunikator. Gerald R.
Miller menyatakan bahwa komunikasi terjadi saat satu sumber menyampaikan pesan
kepada penerima dengan miat sadar untuk mempengaruhi perilaku mercka. Sedangkan
Everett M. Rogers berpendapat komunikast adalah proses suatu ide. dialihkan dari satu
sumber kepada satu atau banyak penerima dengan maksud untuk mengubah tingkah
Falw mrereka,

Scbhagai makhluk sosial manusia senantiasa ingin berhubungan dengan manusia
lainnva. la ingin mengetahui lingkungan sekitarnya, bahkan ingin mengetahii apa yang
terjadi dalam dirinya. Rasa ingin tahu ini memaksa manusia untuk berkomunikasi.
Banvak pakar yang menilai bahwa komunikast adalah suatu kebutuhan vang sangat
fundamental bagi seseorang dalam hidup bermasyarakat. Komunikast dan masyarakat
bagawikan two face one coin adalah dua kata kembar yang tidak dapat dipisahkan satu
dengan  lainnva. sebab tanpa komunikasi tidak mungkin masvarakat terbentuk.
Scbabiknya tanpa masyarakat maka manusia tidak mungkin dapat mengembangkan
komuntkasi. Adapun fungsi komunikasi scbagai instrument dari interaksi sosial vang
berguna untuk mengetahui dan memprediksi sikap orang lain. serta untuk mengetahui

Keberndaan  diri sendiri  dalam  menciptakan  kescimbangan  dengan  masvarakat.
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Keberhasilan dan kegagalan seseorang dalam mencapai sesuatu yang diinginkan banyak
ditentukan oleh kemampuannya berkomunikasi.

Mempelajari dan memahami komunikasi maka manusia dapat memahami
dirinya sendiri. dunia sekitarnya dan aspek-aspek dari perilaku manusia, serta
diharapkan dapat memberi pengetahuan teori, schingga dalam prakteknya dapat menjadi
pekerja komunikasi vang berkualitas, terampil dan profesional dalam melaksanakan

tugas vang di emban. Dalam mempelajari komunikasi ada tiga prinsip dasar komunikasi

yaitu :
I. Komunikasi hanya bisa terjadi bila terdapat pertukaran pengalaman yang sama
antara pihak-pihak yang terlibat dalam proses komunikasi.
2. Jika pertukaran informasi semakin menciptakan kesamaan antara pihak-pihak

vang terlibat dalam proses komunikasi, maka makin besar kemungkinannya

tercipta suatu proses komunikast yang mengena (efektif).

J

3. Jika pertukaran informasi semakin tidak menimbulkan kesamaan persepsi antara
pihak-pihak vang terlibat dalam proses komunikasi, maka komunikasi vang
terjadi sangat terbatas. bahkan besar kemungkinannya gagal dalam menciptakan
suatu proses komunikasi.

Dari pengertian komunikasi yang telah dikemukakan. jelas bahwa komunikasi
antar manusia hanyva bisa terjadi jika ada seseorang yang menyampaikan pesan kepada
orang lain dengan tujuan tertenty, artinya komunikasi hanya bisa terjadi kalau didukung
oleh adanya sumber. pesan. media penerima dan efek. Unsur-unsur ini bisa juga discbut

komponen atau clemen komunikasi
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METODE KAJIAN
1. Obyek Kajian.

Obyek kajian bertumpu pada pembahasan dengan melakukan kajian mendalam
tentang content penerapan strategi komunikast oleh peminpin dalam pelayanan publik
schingga dapat mewujudkan pelayanan prima perpustakaan. Penguasaan terhadap
strategi komunikasi  sangat penting bagi seorang pemimpin perpustakaan, dalam
menjalankan tugas dan kewajibannya untuk mencapai visi misi  perpustakaan.
Kesuksesan dalam dunia kerja di perpustakaan, sangat syarat dengan kesuksesan

seorang pemimpin dalam menentukan dan melakukan strategi komunikasi.
2. Ruang Lingkup Dan Fokus Kajian.

Ruang lingkup kajian berfokus pada perwujudan pelayanan prima dalam dunta
kepustakawanan. Dalam dunia kerja pimpinan perpustakaan selalu menjunjung tinggi
tanggung jawab terhadap tugas dan kewajibannya. guna memberikan pelayanan prima
bagi pemustaka. Kepuasan pemustaka akan menghasilkan loyalitas pengguna vang
tinggi, sehingga informasi yang disajikan perpustakaan dapat dimantfaatkan semaksimat
mungkin oleh pemustaka. Dalam kerja seorang pemimpin perpustakaan  selalu
berinteraksi dan berkomunikasi dengan pimpinan vang lebih tinggi. pemustaka, sesama
pustakawan dan masyarakat, maka strategi komunikasi dapat membantu untuk meraih
kesuksesan instansi perpustakaan sebagai lembaga pelavanan publik untuk memberikan

pelayanan prima perpustakaan.
3. Pendekatan Dan Metode Kajian

Svatu analis-pemikiran kritis dan realitis terhadap pengaplikasian pemikiran
suatu konsep, dalam suatu kurun waktu vang telah dan sedang terjadi, secara
metadologis kajian ini menggunakan pendekatan sejarah thistorical approach). Kajpan
sejarah memiliki ciri yang dominan yaitu merupakan pernvelidikan  Kritis mengenai
perkembangan pemikiran baik dijaman lampau maupun sckarang dengan menggunakan

data primer, vang dianggap scbagai sumber informasi primer. Metode kajian vang
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digunakan dalam pencarian data yang berisikan informasi penting adalah kajian
perpustakaan atau studi pustaka (library research), dengan membaca berbagai literatur
yang bersubvekan kepemimpinan, pelayanan publik. kualitas pelayanan. pelayanan
prima dan perkembangan implementasi strategi komunikasi dalam dunia kerja di

perputakaan.
4. Konseptualisasi Dan Analisis Kajian

Penerapan strategi komunikasi oleh peminpin dalam pelayanan publik adalah
upaya efektif  untuk mewujudkan pelayanan prima perpustakaan. dengan
menyeimbangkan cara berpikir, bersikap, berprilaku dan bertindak yang terarah sesuai
visi dan misi organisasi perpustakaan. Menselaraskan antara strategi komunikasi dalam
berbpikir.  bersikap dan bertindak bagi keseluruhan pihak  dalam  organisasi
perpustakaan, dalam kenyataannya tidaklah semudah membalikan tefapak tanggan.
melainkan dapat ditempuh melalui proses yang panjang dan pada akhirnya diperolch

wujud nyata vaitu pelayanan prima perpustakaan.

Analisis kajian terhadap penerapan strategi komunikasi oleh peminpin dalam
pelavanan publik, dilakukan dengan menggunakan analisa diskriptif kvalitatif. Sumber
analisa berasal dari kajian bahan-bahan pustaka vang berisi teoritis. penelitian dan kajian
bukan penelitian. Di samping itu, juga dilakukan analis isi {content analysis). Analisa isi
dimaksudkan untuk melakukan analisa terhadap makna yang terkandung dalam
keseluruhan konsep penerapan strategi komunikasi eleh peminpin dalam pefayanan
publik serta aplikasinya dalam dunia kerja di perpustakaan. Observasi atau pengamatan
schari-hari di perpustakaan digunakan sebagai pelengkap untuk mendukung konstruksi
1eoritis. khususnva mengenai makna kepemimpinan, strategi komunikasi dan pelayanan
prima perpustakaan scbagai lembaga pelayanan publik. Segala yang terjadi datam
mekanisme  organisasi  kerja perpustakaan. sesungguhnya menggambarkan  dan
merupakan wujud nyata dari  keberhasilan seorang pimpinan perpustakaan. dalam
melakukan penerapan strategi Komunikasi vang efektif pada perpustakaan vang

dipimpinya.
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PEMBAHASAN

1. Peran Kepemimpinan Dalam Perpustakaan sebagai organisasi pelayanan publik

Efektifitas kepemimpinan didasarkan pada kombinasi karakteristik personal,
keahlian manajerial, perilaku. dan situasi. Dalam perspektif pelayanan perpustakaan ,
pemimpin harus mampu membawa organisasi perpustakaan dapat memberikan
pelayanan prima. Karena pada hakekatnya dibentuknya organisasi perpustakaan adalah
untuk dapat memberikan pelayanan kepada masyarakat secara maksimal. Suatu
organisasi perpustakaan dikatakan efektif apabila dalam realita pelaksanaannya birokrasi
dapat berfungsi melayani sesuai dengan kebutuhan masyvarakat (cillem), artinya tidak
ada hambatan atau kendala yang terjadi dalam pelayanan tersebut, cepat dan tepat
dalam memberikan pelayanan. serta mampu memecahkan berbagai  fenomena yang
menonjol sebagai akibat adanya perubahan dan perkembangan sosial yang sangat cepat
dari faktor eksternal.

Efektivitas organisast perpustakaan tersebut merupakan produk dari sebuah
system yang salah satu sistem (unsure) adalah sumber daya manusia aparatur. Sebagai
bagian dari suatu sistem, meningkatnya profesionalitas sumber daya manusia aparatur
tidaklah otomatis kinerja organisasi perpustakaan akan meningkat. Sehingga manakala
sumber daya manusia aparatur telah protessional. namun tidak didukung oleh sub-sub
sistem latnnya seperti kelembagaan, ketatalaksanaan. sarana dan prasarana yang
memadai, niscaya kinerja organisasi perpustakaan yang bersangkutan tidak akan bisa
mencapai tingkat kerja vang optimatl.

Meskipun demikian. sumber dava manusia yang professional menjadi faktor
diterminan dan sekaligus menjadikan sub sistem lain menjadi baik. dan pada akhirnya
Kinerja organtsasi perpustakaan menjadi baik pula. Berarti kesuksesan suatu organisasi,
sangat tergantung pada kinerja sumber daya manusianva vaitu para pegawal dalam
berbagai strata suatu piramida organisasi. vang pada dasarnya para pegawai tersebut
bekerja membutulikan pemimpin yang memimpin mereka dalam bekerja. Karena itu

kepemimpinan scbagai bagian dari sub  sistem sumber daya manusia  sangat
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membutuhkan berjalannya keseluruhan sub-sub sistem yang terintegratif dan saling
berkaitan menjadi sistem vang mampu menggerakkan roda organisast secara efektif dan
efisien. Tanpa kepemimpinan vang baik, akan sulit bagi organisasi publik untuk
mencapai tujuannya, vaitu memenuhi tuntutan pelaksanaan tugas dan fungsinya yang
strategis dalam pelayanan publik bidang informasi.

Tuntutan akan kualitas dan kinerja kepemimpinan dalam penyelenggaraan
pemerintah mengemuka dan terus meningkat tetah menjadi patron seorang pemimpin
dan calon pemimpin di dalam membawa perubahan dalam organisast. serta memotivasi
anggotanya untuk mencapai tujuan organisasi perpustakaan. Kepemimpinan menjadi
basis dalam manajemen sumber daya manusia vang diharapkan tidak saja pada aspek
operasional yaitu dalam pembentukan kualitas kehidupan kerja tetapi juga pada aspek
stratejik yang mendasari terbentuknya kondisi kehidupan kerja tersebut.

Dari uraian diatas menunjukkan bahwa kepemimpinan mempunyai peranan yang
besar untuk memaksimalkan organisasi bekerja dalam memberikan pelayvanan yang
berkualitas. Untuk menjefaskan hubungan antara faktor kepemimpinan dan kualitas
pelayanan publik, dapat dikemukakan pendapat Katz dan Kahn dalam Richard M. Steer
(dalam Yukl 1994:42) bahwa kualitas kepemimpinan dalam berbagar bentuk
memperlihatkan perbedaan antara organisasi yang mampu mencapai tujuan dan yang
tidak. Dikatakan bahwa kepemimpinan dapat mengisi beberapa fungsi penting yang
dipertukan bagi organisasi untuk mencapai tujuannya scperi berikut ini :

1. Dalam fungsi mengisi kekosongan akibat ketidaklengkapan atau
ketidaksempurnaan desain organisasi. Ada banyvak hal dalam akutivitas
organisasi publik vang tidak diatur dalam peraturan perundangan sebagai
dasar pembentukan orgamisasi publik. Karena it tugas pemimpin adalah
mewakili organisasi publik dalam setiap kegiatan vang menvangkut tugas
dan fungsi pokok birokrasi publik. Tugas-tugas tain. baik internal maupun
eksternal, vyang belum diatur dalam perundangan vang ada. menjadi

tanggungjawab pimpinan.
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2. Membangun mempertahankan stabilitas organisasi dalam lingkungan yang
bergolak, dengan memungkinkan dilakukan penyesuaian dan adaptasi yang
segera pada kondisi lingkungan yang bergolak atau yang sedang berubah.
Dalam menindaklanjuti aktivitas layanan, sudah menjadi tugas pimpinan dan
para stafnya untuk melakukan persiapan diri jika mekanisme, metode dan
teknik yang bersifat substansial maupun peraturan perundang-undangan yang
melatarbelakanginya.

3. Membantu koordinasi intern dari unit-unit organisasi yang berbeda-beda.
khususnya selama masa pertumbuhan dan perubahan. Kepemimpinan dapat
meredam serta menjadi pemisah bagi kelompok-kelompok yang berkonflik
dalam organisasi. Tugas dan fungsi oraganisasi publik tidaklah ringan,
karena keberhasilan lavanan sangat ditentukan oleh kualitas kerjanya. Inilah
tugas berat organisasi publik. karena itu dibutuhkan seorang pemimpin yang
mampu mengatasi gejolak atau konflik internal sehingga tidak mengganggu
kinerja serta prestasi organisasi publik.

4, Memainkan peranan dalam mempertahankan susunan anggota yang stabil
dengan cara pemenuhan kebutuhan anggota secara memuaskan. Untuk
mensukseskan orpanisasi publik dalam menjalankan tugas dan fungsinya,
pimpinan dan stafnva perlu memikirkan kesejahteraan karyawan, baik
kebutuhan fisik. spiritual. maupun kepuasan-kepuasan lain yang menjadi
ukuran karvawan sendiri. Jika kondisi im terpenuhi. tidaklah sukar bagi
organisasi publik untuk mengemban tugas yang diberikan kcpadanya.

2. Peranan Pimpinan Dalam Mewujudkan Pelayanan Prima

Dalam mewujudukan pelayvanan prima. seorang pemimpin harus berani
melakukan perubahan. Karena itu diperlukan kepemimpinan transtormasional yaitu
Kepemimpinan vang mampu sebagai agen perubahan. Berbagai perubahan mungkin
mendapatkan tantangan dan hambatan. baik dari dalam maupun luar organisasi namun
seorang pemimpin transformasional harus berani menghadapi kompleksitas. ambiguitas

dan ketidakpastian tersebut dengan menyiapkan strategi terbaik. Perubahan-perubahan
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yang dapat dilakukan seorang pemimpin untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik,
antara lain :

a. Memangkas berbagai birokrasi yang sudah tidak relevan.

b. Menerapkan contestability (membandingkan pelayanan yang dilakukan unit
organisasinya dengan organisasi lain untuk melihat efisiensi  dan
evektifitasnya) bahkan mengembangkan kontrak dengan sector swasta (jika
hal ini merupakan jalan terefektif dan terefisien yang harus ditempuh).

c. Menggunakan berbagai teknologi baru untuk meningkatkan Kkualitas
pelayanan publik.

d. Mengembangkan kebijakan publik yang berorientasi pada pelanggan
fcustomer focus).

Tuntutan akan perbaikan atas kondisi pelavanan publik dewasa ini semakin besar
dan menjadi agenda utama dalam kchidupan berbangsa dan bernegara. Seorang
pemimpin harus mampu meclakukan perubahan-perubahan menuju perbaikan secara
sistematis dan terukur. Namun demikian berbagai upaya reformasi vang sifatnya lebih
‘internal’ tersebut juga harus dibarengi dengan suatu pengembangan strategi vang
bersifat eksternal. Strategi ini diarahkan pada pengembangan “citra baik™ organisasi dan
pelayanan yang diberikan oleh organisasi publik bidang informasi.

Penyelesaian masalah dalam organisasi pelayanan publik (perpustakaan) sangat
membutuhkan kerjasama yang baik antara pemimpin, personal dalam organisasi.
masyarakat (client), dan sektor swasia. Dengan kerjasama vang baik masalah pelayanan
publik akan menjadi ringan jika, semua membuka diri untuk saling menyumpangkan
pikiran, resources, dan dukungan. Langkah vang dapat ditempuh s¢orang pemimpin
dalam menggerakkan orgamsasi untuk menciptakan pelayanan prima antara lain

I. Mengembangkan calf centers dalam berbagai pelavanan yang diberikan
organisasi publik.

2. Resource sharing atau melibatkan sektor swasta dalam penyediaan pelavanan

publik. Bahkan bagi pemerintah dacrah dapat mengembangkan satu sistem

37



kerjasama dengan daerah terdekat untuk mencapat efektivitas dan efistensi
dalam satu jenis (atau beberapa) pelayanan kepada publik.
3. Konsultasi publik (citizen consultation) dalam mengembangan sistem atau

kebijakan yang berkaitan dengan pelayanan publik.

3. Perencanaan Strategi Komunikasi

Dalam merencanakan sesuatu strategis ada yang perlu diperhatikan dan

dilaksanakan. sesuai yang tertuang dalam strategic marketing communication oleh Paul

R Smith. tahun 1993 hal.112. beberapa hal tersebut disebut STOP & SIT vaitu :

a.

9]

Segmentation (pembagian masalah)

Pembagian masalah dalam lokus-lokus tersendiri akan memudahkan dalam
menvusun suatu perencanaan komunikast yang batk, sehingga sesuai dengan
masalah-masalah vang dihadapi dari masing-masing lokus tersebut. Dalam
pembagian masalah ini perlu dititik beratkan masalah apa yang mendasar dalam tata
hubungan komunikasi. schingga strategi komunikasi mampu memecahkan masalah
tersebut. bukan membuat ambigu terhadap masalah yang ada.

Targeting (untuk siapa ditujukan)

Strategi komumikasi harus disesuaikan dengan siapa yang menerima strategi
tersehut. sehingga apa yang akan dicapai dari strategi tersebut dapat sesuai dengan
apa vang diharaphan.

Obvektives (betujuan)

Setelah targeting sudah diidentifikasi. maka dalam perencanaan obyektivitas adalah
langkah selanjutnya. Menetapkan tujuan dengan memperhatikan kualitas dan
Kuantitas dari pelaku dan target karena mereka sebagai penentu tercapainya tujuan
dari perencanaan strategi komunikasi.

Positioning (kedudukan pelaksana)

Pengalaman Kepemimpinan  ikut  menentukan proses pengaplikasian  sstrategi
komunikasi. Karcna dalam pengaplikasiannva tidaklah mudah. tdak semua stal

organtsasi mampu melaksanakannya,
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¢. Sequence (tahapan)
Tahapan-tahapan merupakan bagian yang harus dilalui, karena rencana tidak akan
muncul secara keseluruhan. Beberapa tujuan harus dilalui dalam penyusunannya
(strategi komunikasi). Dimana tahapan mini berfungsi untuk mengenali dan
mengidentifikasi faktor-faktor penghambat dan pendukung terhadap target strategi
komunikasi.

f. Integrated (gabungan)
Tahap penggabungan (integrated) ini menjadi penyempurna dalam keseluruhan
perencanaan vang telah disusun. Sebagai tahap selanjutnya setelah kelima hal
tersebut diatas telah diambil. Sehingga maksud darn integrated adalah seluruh
kesatuan dari proses perencanaan awal sampai pada saat perencanaan tersebut
dilaksanakan dalam upava untuk : 10 secure understanding to establish acceptance,
to motivation action.

g. Tools (alat yang digunakan)
Suatu strategi komunikasi tak mampu berjalan tanpa adanya foofls (alat bantu
pelaksanaan). Media dan jaringan komunikasi yang digunakan akan menentukan
seberapa besar berhasil tidaknyva suawu strategi yang direncanakan.

Oleh sebab it penting untuk memastikan bahwa strategi komunikasi tersebut
dimengerti oleh pekerja. Hal ini berhubungan erat dengan hubungan yang terjalin antara
atasan dan bawahan, artinya jika seorang bawahan tidak memahami dan mengerti apa
yang diinginkan atasan lewat pesan tersebut. Maka tingkat keseringan salah persepsi
akan semakin meningkat. Akibainva efisiensi kerja pustakawan akan banyak berkurang.
Pekerja merupakan satuan vang rentan terhadap pengaruh dari komunikasi horizontal
antar karyawan, jika organisasi tidak bisa mengantisipasi pengaruh ini maka jika
terdapat keloyoan dari satu unit kelompok kerja maka unit kelompok lain akan
terpengaruh. Pada akhirnva tingkat kerja karyawan akan semakin menurun ditkuti
turunnva produktivitas kerja. Sebuah organisasi perpustakaan dapat menjadi efekufl
apabila memiliki kerangka konsep dalam suatu perencanaan yang strategis. Perencanaan

strategis merupakan salah satu cara untuk membantu organisasi untuk  beradaptasi
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terhadap lingkungan dari perubahan yang terjadi. Efek positif yang dapat ditimbulkan
dengan adanya sebuah perencanaan strategis adalah membantu organisasi perpustakaan
membangun kekuatan dan mengambil keuntungan dari peluang penting.

Pada hakikatnya strategi adalah perencanaan (planning) dan manajemen untuk
tujuan, Secara umum strtaegi komunikasi organisasi merupakan suatu upaya dan tujuan
perencanaan. R Wayne Pace, Brent.D. Petersen dan M. Dallas Burnett (dalam -Onong
Uchjana Effendy 1984: 32) dalam bukunya “Theniguet for Effective Communication”
menyalakan bahwa tujuan sentral dari strategi komunikasi adalah :

a. To secure understanding : komunikan mengerti pesan yang disampaikan,

b. To establishes acceptance : pembinaan kepada penerima setelah pesan dimengerti
dan diterima.

¢. To motivation action : motivasi kegiatan organisasi.

Tujuan organisasi perpustakaan dapat dicapai secara tepat, efektif dan efisien harus
terdapat suatu rancangan atau perencanaan yang sangat strategis, tepat dan baik.
Perencanaan strategis dalam organisasi pelayanan publik bidang informasi. sangat
penting dan sangat diperlukan adanya. karena dapat membantu suatu organisasi
perpustakaan dalam::

a. Berpikir lowis, realistis. strategis dan mengembangkan strategi yang efekuf dan
elisicn untuk mencapai tujuan organisasi.

b. Memperjelas arah masa depan organisasi.

c. Menciptakan prioritas hendak dicapai organisasi.

d. Membuat dan menentukan keputusan sekarang dengan mengingat konsekuensi-

konschkwensi vang akan terjadi dimasa depan.

[g]

Mengembangkan landasan untuk amenjadi dasar yang koheren dan kokoh bagi
pembuatan dan penentuan Keputusan.

f.  Menggunakan kebijaksanaan dalam memberikan keleluasaan atau kelenturan vang
maksimum dalam bidang-bidang yang berbeda dibawah kendali atau control
OrganIsast.

2. Membuat keputusan yvang tepat nelimasi tingkat dan fungsi.
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h. Memecahkan masalah-masalah yang timbul dalam organisasi secara tepat, efeksuf
dan efisien.

i. Menangani berbagai keadaan yang berubah dengan cepat secara efekuif,

j. Membangun kerja kelompok yang batk, sinergis dalam kerja sama dan berdasar
keahlian-keahlian vang miliki oleh masing-masing anggota organisasi..

Strategi  komunikasi banyak menentukan keberhasilan dalam  kegiatan
komunikasi. Dalam menyusun strategi komunikasi seorang pemimpin harus memahami
fungsi strategi komunikasi baik secara makro maupun mikro. Dengan pendekatan makro
berarti organisast dipandang struktur global yang berinteraksi dengan lingkungannya.
Sedangkan dengan pendekatan mikro lebih memfokuskan kepada komunikasi dalam
unit dn sub unit pada suatu organisasi. Komunikasi yang diperlukan pada tingkat ini
adalah komunikasi antara anggota kelompok. komunikasi untuk memberi orientasi dan
latihan, komunikasi untuk menjaga iklim, komunikasi dalam mensupervisi dan
pengarahan pekerjaan dan komunikasi untuk mengetahui rasa kepuasan dalam bekerja
(Muhammad, 2002:75-76).

Peran pustakawan scbagai karyawan perpustakaan dalam aliran komunikasi
internal adalah sebagai obvek signifikan bagi pimpinan. dalam menentukan perencanaan
strategi komunikasi yang matang dan menyampaikan pesan atas kebijakan organisasi.
Proses penyampaian pesan dapat dilakukan secara komunikasi informal atau komunikasi
formal. Ssecara informal pesan dapat disampaikan secara langsung (direct) dengan
sebuah pendckatan. yang tenunya diluar structural. Sebagai pimpinan harus bisa
memahami dan mengerti karakter serta sikap karyawan. sehingga pesan yang
disampaikan dapat dipastikan ditangkap dan dimengerti oleh mereka. Dan kesalahan
diminimalisir untuk dihindari. Didukung adanva pembinaan atas pesan vyang
diampaikan. langkah sclanjuinva memotivasi karvawan di sctiap kegiatan organisasi
perpustakaan. diperlukan untuk lebih membertkan semangat kerja karyawan.

Ada beberapa macam pendekatan komunikasi organisasi untuk mengetahui
vambaran dari angeota atau SDM dan lingkungan sckitar organisasi. Pendekatan

lersebut antara lain : pendckatan manajemen ilmiah atau klasik. pendekatan antar
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manusia, pendekatan sistem dan pendekatan kultural. Adapun diskripsi pendekatan

organisasi terscbut diatas sebagain berikut :

a.

Pendekatan ilmiah

Dalam pendekatan int organisasi harus menggunakan metode-metode ilmiah untuk
meningkatkan produktivitas.

Pendekatan hubungan antarmanusia

Pendekatan hubungan antarmanusia berkembang sebagai reaksi terhadap perhatian
eksklusif faktor-faktor fisik dalam mengukur keberhasilan organisasi. Asumsi
prinsip dari pendekatan ini adalah meningkatnya tingkat kepuasan kerja yang akan
mengakibatkan kenaikan produktivitas. Fungsi manajemen dalam hal ini adalah
menjaga agar para karyawan terus merasa puas.

Pendckatan sistem

Merupakan kombinasi unsur-unsur terbaik dari pendekatan iimiah dan pendekatan
hubungan antarmanusia. Organisasi dipandang sebagai suatu sistem dimana semua
hagian berinteraksi dan semua bagian mempengaruhi bagian lainnya, Sebagaimana
pandangan terhadap komunikasi. Organisasi dipandang suatu sistem terbuka
(terbuka terhadap informasi baru), terhadap lingkungan. bersifat dinamis dan sclalu
berubah.

Pendekatan kultural

Sebuah  pendekatan  kontemperor menganai  organisasi  menganggap  bahwa
perusahaan/institusi, harus dipandang sebagai suatu kesatuan sosial dan kultur Pada
penekatan ini organisasi harus meneliti untuk dapat melakukan identifikasi
berbagai jenis kultur. norma-norma dan nilai-nilai spesifik vang dianutnyva. Tujuan
analisis ini. adalah untuk dapat memahamt bagaimana organisasi berfungsi dan
bagaimana suatu kebijakan vang telah diambil dan ditentukan mempengaruhy dan
dipengaruhi oleh para anggotanya (karyawan) dalam Kultur  vang ada dalam

organisasi. Itu. Sedangkan secara tormal dilakukan dengan 2 aliran vaitu:
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a. Komunikasi kebawah yang menunjukkan arus pesan yang mengalir dari para atasan
atau para pimpinan kepada bawahannya. Melalui metode yang paling efektit dalam
penyampaian pesannya yaitu : metode lisan, metode tulisan, dan metode gambar.

b. Komunikasi keatas vang menunjukkan arus pesan yang mengalir dari para bawahan
kepada atasan atau tingkat yang lebih rendah kepada tingkat yang lebih tinggi.
Dimana tujuan komunikasi ini adalah komunikasi untuk memberikan balikan,
memberikan saran dan pengajuan pertanyaan.

Pemimpin organisasi perpustakaan sangat menentukan keberhasilan dalam mencapai
vist dan misi organisasi dalam pelayanan publik.  Senantiasa berusaha untuk
menciptakan situasi dan kondisi yang kondutif dalam kerja maka pemimpin organisasi
perpustakaan harus membuat dan mewujudkan sinergitas kerja yang baik dilingkungan
tempat bekerja. Komunikasi vang baik, efektif dan efisien seyogjanya dilaksanakan
disetiap hartnva dan di semua lini atau strata kepegawatan, agar kesamaan persepsi
dapat diwujudkan, Perencanaan atau strategi komunikasi wajib dibuat dan ditentukan
pemimpin agar arah. tujuan masa datang, prioritas target dan sasaran dapat dicapai

secara cepat. efcktt dan efisien.

KESIMPULAN DAN SARAN
1. Kesimpulan

a) Kunci kepercayaan masvarakat terhadap pelayanan perpustakaan adalah terletak
pada Kepuasan masvarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

by Kualitas pelavanan prima merupakan hal yang harus diupayakan, pcrwujudan
pelavanan vang berkualitas dapat dilakukan melalui perubahan visi dan orientasi
pelavanan yvang lebih berfokus kepada kepentingan pelanggan.

¢) Sebagai organisasi publik. maka perpustakaan harus memperhatikan prinsip
kerjasama dan partisipasi pegawat di dalam organisasi, serta harus senantiasa

melakukan perbaikan secara terus menerus.
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d)

)

Pemimpin dalam berbagai strata piramida suvatu organisasi publik harus
memberikan dukungan dan komitmennya kepada bawahan yang selalu mengabdi
atau berdedikasi dalam pemberian pelayanan publik dan dukungan serta
komitmennya kepada para pemustaka atau penerima pelayanan pubhk.

Peran pemimpin perpustakaan, baik pimpinan dalam level paling bawah sampai
dengan level teratas harus dapat menciptakan situasi dan Kondist Kerja yang
kondusif demi terciptanya layanan prima dengan menciptakan suatu komunikasi
yang baik. dengan metode; (a). mengembangkan call centers dalam berbagai
pelayanan vang diberikan organisasi publik. (b). Resource sharing atau melibatkan
sektor swasta dalam penyediaan pelayanan publik. Bahkan bagi pemerintah daerah
dapat mengembangkan satu sistem kerjasama dengan daerah terdekat untuk
mencapai efektivitas dan efisiensi dalam satu jenis (atau beberapa) pelayvanan
kepada publik. (c). Konsultasi publik (citizen consultation) dalam mengembangan
sistem atau kebijakan yang berkaitan dengan pelayanan publik. .

Rekomendasi Saran

Sebaiknya pemimpin sering mengadakan pertemuan baik formal maupun informal.
dengan tujuan dapat tercipta sitvasi dan kondisi kerja vang kondusif.

Diusahakan tidak terjadi dan menciptakan gap atau jurang pemisah yang tajam
antara pimpinan dan bawahan, sehingga dapat berkembang komunikasi yang cfekut

dan efisien untuk mencapai sinergitas kerja yang baik dilingkungan perpustakaan.
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