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STRATEGI MODEL MANAJEMEN
LAYANAN PERPUSTAKAAN DALAM NEW
NORMAL

Endang Fatmawati
Institusi/Afiliasi: Universitas Diponegoro
Alamat: JI. Prof. Soedharto, S.H., Tembalang, Semarang 50275
Telp: (024) 76486841 pes.240
Email: endangfatmawati@live.undip.ac.id

1. PENDAHULUAN
1.1 LATAR BELAKANG MASALAH

WHO menyebutkan bahwa bencana merupakan setiap kejadian yang
menyebabkan kerusakan, gangguan ekologis, hilangnya nyawa manusia,
memburuknya derajat kesehatan pada skala tertentu yang memerlukan
respons dari luar masyarakat atau wilayah yang terkena. Selanjutnya
bencana non alam COVID-19 sungguh menggemparkan dunia dan
berdampak pada semua sektor kehidupan.

Dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2007
Tentang Penanggulangan Bencana, disebutkan bahwa bencana non alam
adalah bencana yang diakibatkan oleh peristiwa atau rangkaian peristiwa
non alam yang antara lain berupa gagal teknologi, gagal modernisasi,
epidemi, dan wabah penyakit. Oleh karena termasuk dalam kategori
pandemi global maka dalam penanganannya juga melibatkan banyak
pendekatan dan keterlibatan dari berbagai unsur keilmuan.

Jika melihat awal mulanya bahwa Presiden Joko Widodo
mengumumkan pertama kalinya di Indonesia ada 2 (dua) orang yang
positif Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) pada tanggal 2 Maret
2020. Selanjutnya dalam perkembangannya, sampai saat ini pun terus
ada peningkatan jumlah kasus positif. Laju penularan virus COVID-19 di
Indonesia belum dapat dikendalikan sepenuhnya oleh pemerintah.

Data dari kompas.com bahwa sampai hari Minggu tanggal 8
November 2020 pukul 12.00 WIB, sudah mencapai sebanyak 437.716
kasus positif di tanah air. Jumlah kasus selalu naik dari hari ke hari.
Adanya wabah pandemi COVID-19 telah membuat perubahan signifikan
di berbagai bidang dan sendi kehidupan, termasuk entitas di semua jenis
perpustakaan.
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Terkait di dunia perpustakaan, bahwa ada fenomena yang muncul
di lapangan yaitu sebagian pustakawan yang kurang siap dalam
memasuki transformasi layanan berbasis online. Padahal adanya
pandemi COVID-19, pustakawan dituntut harus melayani pemustaka
secara online. Belum lagi ketersediaan koleksi digital yang dimiliki oleh
perpustakaan tertentu, kondisinya masih minim dan bahkan ada yang
tidak memiliki.

Layanan perpustakaan menjadi aspek yang fundamental. Hal
ini karena unsur layanan perpustakaan menjadi ujung tombak antara
pemustaka yang dilayani dengan pihak perpustakaan yang mengelola
informasi dan menyediakan layanan. Dalam konteks ini, juga sesuai
dengan tugas pokok dan fungsi perpustakaan, yang fokus utamanya
berorientasi pada jasa layanan pemustaka.

Sejak bulan Maret 2020 terhitung sudah lebih dari 2 (dua) bulan para
pustakawan bekerja dari rumah. Hiruk pikuk kantor perpustakaan harus
ditinggalkan dan diubah menjadi lingkup yang lebih kecil di dalam rumah.
Sungguh masif ajakan melalui internet dengan tagar #DiRumahSaja
sebagai wujud ekspresi yang diungkapkan di seantero jagad maya.
Layanan perpustakaan yang bersifat tatap muka secara fisik juga ditutup
total demi mematuhi anjuran pemerintah sebagai upaya untuk memutus
mata rantai penyebaran COVID-19. Perpustakaan tutup layanan dan
pustakawannya bekerja dari rumah. Saat akhirnya diberlakukan new
normal kembali maka membutuhkan strategi model manajemen layanan
yang sesuai.

1.2 PERUMUSAN MASALAH

Dari latar belakang yang dikemukakan, maka rumusan masalahnya
adalah “Bagaimana model manajemen layanan perpustakaan dalam new
normal?”

2. MANAJEMEN LAYANAN PERPUSTAKAAN
2.1 KEADAAN NEW NORMAL

Untuk publikasi kepada pemustaka, perpustakaan bisa
mengoptimalkan berbagai kanal seperti media sosial yang dimiliki, mulai
dari instagram, twitter, facebook, dan youtube. Pengoptimalan repositori
juga dilakukan selama pandemi agar pemustaka bisa mengakses dari
luar kampus. Karya tulis ilmiah mahasiswa dari tugas akhir, skripsi, tesis,
disertasi, dikelola dengan profesional baik konten maupun fisiknya.
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Oleh karena akses pemustaka secara daring, maka online resource
dalam bentuk ejurnal dan ebook serta repositori harus dapat diakses 24/7.
Untuk pelestarian yang melibatkan teknologi digital seperti hanya yang
disimpan dalam repositori lembaga. Reitz (2004) menjelaskan bahwa
repositori dipercaya dapat menghemat ruangan dan membantu pencipta
karya ketika menginginkan karya aslinya kembali.

Kondisi saat ini, ketika pemerintah mulai memberlakukan kondisi new
normal, maka perpustakaan juga harus bisa menyesuaikan, walaupun
dalam praktiknya akan mengalami tantangan serius. Sebagai contoh
Perpustakaan Nasional Rl sudah membuka layanan pemustaka dengan
protokol kesehatan yang ketat, tetapi pada perjalanannya ditemukan ada
yang positif COVID-19 sehingga akhirnya ditutup kembali seiring dengan
kebijakan diberlakukannya kembali PSBB di Jakarta.

Pustakawan yang semula diberlakukan Work From Home (WFH),
tetapi karena masuk new normal sehingga diatur secara shift dan
bergantian dengan Work From Office (WFO). Dalam kondisi kenormalan
karena pandemi, bukan hanya menyangkut proses sosialisasi agar disiplin
mematuhi berbagai format protokol saja, namun jauh lebih kompleks
praktiknya. Sekalipun sudah ekstra hati-hati, tetapi risiko terpapar pasti
ada. Interaksi bisa terjadi dengan teman kantor, dengan pemustaka,
maupun justru terinfeksi ketika perjalanan pergi dan pulang kantor.

Kenormalan baru akan membawa dampak yang luas, sehingga
sebetulnya bukan hanya masalah memakai masker, memakai face shield,
rajin mencuci tangan, jaga jarak maupun pembatasan fisik dan sosial saja.
Jauh lebih dari itu bahwa dalam tatanan baru lebih menitikberatkan pada
alasan aspek ekonomi dan berputarnya roda bisnis. Intinya masyarakat
mulai beradaptasi menjalani tatanan kehidupan baru sehingga sudah
boleh beraktivitas di tengah pandemi, dengan catatan tetap menerapkan
protokol kesehatan. Dalam konteks ini perubahan pola pikir untuk disiplin
pada protokol pencegahan dan pemutusan rantai COVID-19 menjadi
indikator utama.

Bagaimana protokol strategi model manajemen layanan perpustakaan
pada era normal baru, kemudian bisa dijalankan, adalah menjadi hal yang
sangat penting untuk dipikirkan. Fenomena awal diberlakukannya new
normal, dapat diidentifikasi, misalnya: masih dijumpai sikap abai (ignorant)
dari pemustaka dalam konteks mematuhi protokol kesehatan. Belum
lagi fenomena penumpukan atau berjubelnya orang saat jam masuk dan
pulang kantor pada transportasi umum, misalnya KRL.
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Kini media digital semakin bisa diakses oleh hampir setiap orang
sehingga lebih demokratis. Namun kenyataannya ada kesenjangan bahwa
kondisi literasi informasi pemustaka yang belum sebanding dengan literasi
teknologinya. Jadi membutuhkan pustakawan yang bisa memberikan
pendampingan akses ke sumber informasi digital. Dalam konteks ini
pustakawan harus kompeten dan unggul dalam menyusun strategi
pelayanan perpustakaan dalam new normal. Strategi yang ditempuh
seperti pada Gambar 1 berikut:

Blenyediakan
informasi
berbagi link
sumber akses
digital

Membangun

I Menvediakan
kerjasama : 3 lavanan
dengan helpdesk
stakeholder ‘ P
online

terkait

Memberikan

Blembangzun bimbinzan
social sEill p emustaka
dengan secara online

pemustaka

Gambar 1. Strategi Pelayanan Perpustakaan
(Sumber: Konsep dikembangkan penulis, 2020)

Pustakawan perlu membangun keterampilan sosial yang memungkinkan
untuk berkomunikasi, berhubungan, dan bersosialisasi dengan pemustaka.
Dalam era new normal, pustakawan sebagai orang yang menggawangi
sumber informasi di perpustakaan memiliki peran krusial dalam memberikan
edukasi kepada pemustaka terkait informasi yang berkelindan di berbagai
media. Hal ini karena flyer-flyer maupun informasi terkait COVID-19 yang
beredar dan bertebaran di media sosial itu tidak selamanya benar, tetapi ada
yang hoax dan tidak bisa dipertanggungjawabkan kebenarannya. Disinilah
perlunya pustakawan yang kompeten dalam menyaring informasi.

Penanggulangan pandemi membutuhkan ketangguhan sosial,
begitu juga dalam entitas perpustakaan. Dalam kondisi normal baru
menuntut pustakawan yang cepat tanggap dan mahir terhadap teknologi
digital dengan mengedepankan konektivitas internet. Pustakawan yang
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kreatif juga dapat mendokumentasikan kemasan kliping terkait dampak
COVID-19 terhadap perpustakaan secara global, baik berupa berita, foto-
foto, ephemera, artikel media massa, hasil riset, dan lain sebagainya.
Inovasi ini saya rasa penting untuk arsip sejarah bagi generasi pemustaka
ke depan dan juga para peneliti.

2.2 MANAJEMEN LAYANAN

Dalam masa awal pandemi sampai dengan mulai diberlakukannya
new normal telah memaksa pengelola perpustakaan untuk bertransformasi
pada layanan berbasis online. Indikator yang ada yaitu kunjungan secara
offline yang tidak ada dan bahkan berkurangnya intensitas offline ketika
memasuki normal baru sekalipun. Namun sebaliknya pemanfaatan
informasi digital justru mengalami peningkatan yang signifikan.

Perpustakaan melalui bagian humas atau Public Relations (PR)
dapat mengatur program perencanaannya. Jika meminjam konsep dari
Cutlip, Center, dan Broom (2007) maka dapat diterapkan dengan langkah
sebagai berikut:

a. Fact finding
Masing-masing perpustakaan memiliki lembaga induk yang mengatur
era new normal. Agar kuat dalam pelaksanaannya harus berpedoman
pada Surat Edaran yang dikeluarkan di setiap institusi. Hal ini mengatur
kegiatan kantor selama menjalani fase new normal.

b. Planning
Perpustakaan dapat mengambil peran dalam memberikan informasi
yang benar seputar COVID-19. Selain itu, bisa dengan menerbitkan
buku saku terkait sumber-sumber informasi yang bisa diakses
pemustaka secara online, membuat video singkat cara akses informasi,
mengefektifkan rencana pendidikan pemustaka, webinar workshop
berbasis e-learning, bimbingan online, dan lain sebagainya.

c. Communicating
Pustakawan mengimplementasikan program aksi yang didesain
dengan membangun komunikasi melalui media perpustakaan. Hal
ini bisa dengan memanfaatan aplikasi media sosial untuk membagun
komunikasi dengan pemustaka dan pemangku kepentingan lainnya.

d. Evaluating
Hal ini perlu dilakukan untuk mengetahui kekurangan maupun sejauh
mana dari program yang sudah dilakukan dalam memberikan layanan
perpustakaan saat new normal.
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Ada perubahan terkait pengaturan space di perpustakaan sehingga
lay out ruang kerja dan ruang layanan diatur sedemikian rupa dengan
prinsip jaga jarak aman. Mekanisme pembatasan jumlah pemustaka
yang berkunjung juga bisa dilakukan dengan sistem reservasi secara
online sehingga penggunaan seat belajar dapat terkoordinasi dengan
baik.

Pustakawan yang semula belum menguasai teknologi, maka secara
alamiah dipaksa untuk belajar teknologi digital dalam memberikan
layanan kepada pemustaka secara virtual pada masa pandemi. Perlu
juga membangun jaringan dengan penerbit atau vendor dan stakeholder
terkait. Jadi di sisi lainnya kondisi pandemi COVID-19 itu menjadi
awal kebangkitan teknologi terutama bagi perpustakaan yang masih
tradisional.

Betapa para pustakawan di masa pandemi, terus berjibaku
menciptakan kreativitas dan inovasi untuk melakukan pelayanan
perpustakaan dengan berbagai macam platform online. Layanan
perpustakaan tetap sama, hanya karena suasana wabah pandemi
COVID-19 sehingga format media layanannya yang berbeda. Artinya
yang semula layanan langsung, sekarang harus dilakukan dengan
channel melalui media virtual.

Oleh karena kondisi dalam tatanan normal baru, maka layanan
perpustakaan juga disesuaikan dengan protokol yang ketat. Kebijakan
pemerintah yang memberlakukan perkuliahan model daring, juga berimbas
pada perpustakaan untuk memberikan strategi model layanan secara daring,
misalnya melalui helpdesk online. Kondisi yang demikian menciptakan strategi
model komunikasi online yang menekankan bahwa kenyataannya media online
tidak hanya sebagai alat interaksi antara pustakawan dengan pemustaka.

Namun demikian, juga menjadi model integrasi dari berbagai model
komunikasi digital dengan berbagai cara. Apalagi dengan munculnya kebijakan
pemerintah dengan tatanan baru, maka perpustakaan harus berkoordinasi
kembali dalam menyusun model strategi manajemen layanan perpustakaan.
Model layanan virtual yang sudah berhasil dijalankan di kala WFH, tentu
berbeda ketika pustakawan harus membuka kembali layanan perpustakaan
yang dalam arti fisik terjadi tatap muka dengan pemustaka.

Dalam konteks era normal baru, jelas mensyaratkan aturan main yang
wajib ditaati oleh semua komponen yang terlibat dalam layanan perpustakaan.
Hal ini sangat penting terutama terkait strategi komunikasi yang harus dilakukan
dalam masa new normal. Pustakawan memegang peran sentral dalam
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penyampaian informasi. Namun dalam praktik pemaknaan pemustakanya
akan muncul persepsi dan respon yang berbeda-beda, dari pesan yang
disampaikan oleh pustakawan. Lebih jelasnya dikonsepkan seperti pada

Gambar 2 berikut:
Persepsi +
Respon +

Persspsi+
Respon -

Gambar 2. Persepsi dan Respon Komunikasi
(Sumber: Konsep dikembangkan penulis, 2020)

Perzepsi -
Respon -

Hal ini tentu bukan perkara mudah bagi perpustakaan untuk
menyiapkan dalam kondisi new normal. Apalagi protokol pencegahan
penyebaran COVID-19 harus ekstra ditegakkan dengan disiplin ketat
dalam merancang model layanan perpustakaan dalam new normal.
Standar operasional prosedur maupun tata tertib harus dirancang oleh
perpustakaan dalam memasuki tatanan normal baru. Rapat koordinasi
dengan pimpinan dan staf dalam mempersiapkan pelaksanaan layanan
perpustakaan new normal perlu dilakukan berkali-kali.

2.3 MODEL STRATEGI LAYANAN PERPUSTAKAAN

Model strategi yang dilakukan oleh perpustakaan, dimulai dari
layanan referensi, layanan sirkulasi, layanan penyerahan content, layanan
repositori, layanan konsultasi penulisan karya tulis ilmiah, layanan
bebas pustaka, layanan bebas pustaka, maupun layanan informasi. Ada
perubahan layanan perpustakaan dalam tatanan normal baru.

Untuk perpustakaan yang besar dan banyak ruang-ruang layanan, maka
alat bantu teknologi dengan sistem aplikasi untuk check in dan check out
perlu diterapkan. Jadi lebih mudah dalam hal pengawasan dan pembatasan
pemustaka yang masuk ruangan. Agar sesuai dengan fungsi manajemen
layanan, maka perlu juga dalam pelaksanaannya dilakukan pengontrolan dalam
bentuk evaluasi, baik secara formatif maupun sumatif. Website perpustakaan
dapat dijadikan media untuk memantau tingkat kunjungan virtual.
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Begitu juga, perpustakaan harus mengedepankan sisi humanisme,
khususnya bagi pemustaka disabilitas. Untuk contoh pemustaka yang
tunarungu, tentu akan terkendala jika harus berkomunikasi dalam situasi new
normal. Pemustaka tunarungu bisa berbicara, namun yang bersangkutan
tidak bisa memahami ucapan pustakawan yang mulutnya tertutup masker
ketika berbicara. Hal ini karena pemustaka tunarungu tersebut hanya akan
dapat memahami ucapan orang lain dengan memperhatikan gerak bibir lawan
berbicara.

Prosedur tetap dalam koridor mematuhi protokol kesehatan dalam
new normal harus ditegakkan dalam manajemen layanan perpustakaan.
Hal ini seperti:

a. Wajib mengenakan masker;

b. Mencuci tangan dengan sabun di air mengalir sebelum masuk ke
gedung perpustakaan;

c. Pemeriksaan suhu tubuh;

d. Senantiasa menjaga jarak aman dalam berinteraksi atau berdiskusi
minimal satu meter;

e. Larangan berkerumun dengan social distancing maupun physical
distancing;

f. Pembatasan jumlah pengunjung yang hadir; pengaturan akses pintu
masuk ke perpustakaan;

g. serta ketentuan yang lainnya.

Rambu-rambu perlu dibuat juga oleh perpustakaan, misalnya etika
ketika bersin, etika berbicara dengan jaga jarak, larangan berjabat tangan,
kepatuhan tidak duduk di kursi baca yang diberi tanda silang, maupun
batas maksimal kapasitas penggunaan lift perpustakaan.

Sebagai contoh implementasi dari opini penulis, berikut penjelasan
singkat terkait best practices strategi model manajemen layanan di
perpustakaan dalam new normal. Ketika tiba-tiba mendadak daring,
perpustakaan mau dibawa kemana? Tiba-tiba semua pustakawan harus
WFH, tiba-tiba pula layanan perpustakaan harus ditutup sampai waktu
yang tidak bisa ditentukan.

Sebagai kepala perpustakaan, akhirnya pada minggu pertama WFH,
harus memutar otak bagaimana layanan perpustakaan tetap berjalan
dengan sistem daring. Model layanan menggunakan helpdesk online
menjadi pilihan kami. Masing-masing program studi dipegang oleh satu
petugas. Pemustaka juga dipersilahkan bertanya melalui fitur “ask librarian”.
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Semua layanan daring perpustakaan di tempat kami sudah berjalan
lancar selama 4 (empat) bulan. Hingga akhirnya tibalah saat ada kebijakan
normal baru. Pada pertengahan bulan Juli 2020, petugas sudah mulai masuk
kantor, dan beradaptasi untuk beraktivitas normal. Layanan fisik dengan tatap
muka juga sudah mulai dibuka, dengan pembatasan pemustaka yang datang
dan penerapan protap protokol kesehatan. Awal masuk WFO, kami disibukkan
membuat dan memasang rambu-rambu, misalnya menempel tanda silang di
kursi selang seling.

Sebelum masuk ruang perpustakaan, pemustaka wajib mencuci
tangan di tempat yang telah disediakan, wajib memakai masker, wajib
dicek suhu tubuh dengan thermogun, wajib jaga jarak saat antri layanan,
dan lain sebagainya.

3. PENUTUP

Pustakawan menjadi unsur vital dalam membawa layanan
perpustakaan saat new normal. Demi menjaga keselamatan semua
pustakawan dan pemustaka dari COVID-19, maka harus mengikuti
protokol kesehatan sesuai dengan tatanan normal baru. Jadi, pihak
pengelola atau manajemen perpustakaan perlu menyusun berbagai model
strategi agar layanan perpustakaan kepada pemustaka dalam new normal
tetap berjalan dengan lancar.
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