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KATA PENGANTAR

Dengan mengucap rasa syukur atas partisipasi civitas akademika, Politeknik
Penerbangan Surabaya telah dapat menyelesaikan revisi dokumen Standar Layanan Unit
Perpustakaan dan Dokumentasi. Perpustakaan yang baik harus dapat menjamin ketersedian
sumber-sumber informasi kepada pemustaka (user), serta menjamin nilal informasi, baik
konten maupun wadah Informasi yang cepat, mudah diakses dan handal. Indikator
keberhasilan layanan perpustakaan adalah sejauh mana memerankan fungsi dan tugasnya
dalam pencapaian tujuan institusi. Semakin berkontribusi dalam pencapaian dan
terlaksananya Tridharma Perguruan Tinggi terwujud semakin tingginya keberhasilan layanan
perpustakaan.

Standar Layanan Unit Perpustakaan dan Dokumentasi inl menjadi acuan utama
dalam pelaksanaan kegiatan di Unit Perpustakaan dan Dokumentasi Politeknik Penerbangan
Surabaya. Kami menyampaikan terima kasih kepada semua pihak internal dan eksternal
Politeknik Penerbangan Surabaya yang telah membantu penyusunan revisl Standar
Pelayanan ini. Kritik, saran, dan masukan bagi kami tetap diharapkan untuk membuat
lebit sempurna. Kami juga berharap bahwa pedoman ini digunakan oleh pihak-pihak terkait,
sshingga kita mampu untuk implementasi layanan perpustakaan di Politeknik Penerbangan
Surabaya untuk mewujudkan visi Politeknik Penerbangan Surabaya menjadi perguruan tinggl
vokasi yang unggul, menghasilkan lulusan yang kompeten di bidang penerbangan serta
mampu bersaing secara nasional dan global.

Surabaya,  Oktober 2022

DIREKTUR
POLITEKNIK GAN SURABAYA

M. ANDRA AWARMAN, S.T., M.T.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

1.2,

1.3

Unit Perpustakaan dan Dokumentasi sebagai satu unit penunjang perguruan tinggi
Politeknik Penerbangan Surabaya mempunyal tugas melaksanakan pelayanan,
pembinaan dan pengembangan kepustakaan, mengadakan Kerjasama antar
perpustakaan, mengendalikan, mengevaluasi dan menyusun laporan kepustakaan. Unit
Perpustakaan dan Dokumentasi dipimpin cleh seorang kepala yang diangkat oleh
Direktur yang berada dibawah dan bertanggung jawab kepada Wakil Direktur Bagian
Akademik. Sejalan dengan visl dan misi institusl dan juga visi misl perpustakaan terkait
dengan kualitas pelayanan prima kepada pemustaka, maka perlu dirumuskan strategi
internal yang memberikan arah pencapalannya

Tugas utama adalah pelayanan Informasi kepada sivitas akademik, maka Unit
Perpustakaan dan Dokumentast periu memiliki standar pelayanan yang disebut dengan
Standar Pelayanan Perpustakaan. Standar Pelayanan Unit Perpustakaan dan
Dokumentasi adalah pedoman tentang pokok-pokok pelayanan yang harus terpenuhi,
dilaksanakan sebaik-balknya dengan target pencapaian yang terukur dan realistis.

Visi Unit Perpustakaan dan Dokumentasi

Visi Unit Perpustakaan dan Dokumentasi adalah sebagai berikut :

"Dl tahun 2035, Unit Perpustakaan dan Dokumentasi Politeknik Penerbangan Surabaya
menjadi perpustakaan perguruan tinggi vokasi yang mampu memenuhi standar
nasional dan Intemasional dalam pengembangan teknik dan  manajemen
penerbangan”.

Misl Unit Perpustakaan dan Dokumentasi

Misi Unit Perpustakaan dan Dokumentasi adalah sebagai berikut :

1. Mengembangkan dan meningkatkan kualitas layanan dan pelayanan;

2. Memaksimalkan sarpras dan sumber daya manusia perpustakaan dalam menunjang
pelaksanaan tri dharma perguruan tinggi;

3. Menanamkan dan menumbuhkan budaya baca seluruh unsur akademik dan non
akademik;

4. Membangun kerjasama bidang informasi dan keperpustakaanan.
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1.4. Matto

Motto Unit Perpustakaan dan Dokumentasi Politeknik Penerbangan Surabaye adalah
"Metayani Pemustaka dengan Berstandar Prima (Masbara)”,
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BAB II
STANDAR PELAYAMAN

2.1. Penyampaian Pelayanan

2.1.1.

2.1.2.

Persyaratan

Syarat Spesifik

i. Pemustaka adalah anggota civites akademik Politeknik  Penerbangan
Surabaya yang masih aktif dibuktikan dengan keterangan, atau informasi lain
yang menerangkan yang bersangkutan adalah masih aktif,

Syarat Umum

1. Pemustaka adalah semua pengunjung yang datang ke perpustakaan
Politeknik Penerbangan Surabaya

2. Pemustaka adalah pengunjung yang Ingin  memanfaatkan pelayanan
informasi perpustakaan,

Pemustaka mendapat pelayanan peminjaman buku dengan ketentuan sebagal

berikut:

1. Tarunafl Politeknik Penerbangan Surabaya jenjang D.III dapat meminjam
bahan pustaka dua kalii pinjam sebanyak 2 judul buku selama 3 hari kerja

2. dosen dapat meminjam bahan pustaka dua kali pinjam sebanyak 2 judul buku
selama 5 hari kerja.

Unit Perpustakaan dan Dokumentasi Politeknik Penerbangan Surabaya
memberikan pelayanan kepada pengguna atau pemustaka sebanyak 60
jam/minggu. Adapun jam pelayanan secara rincl adalah sebagal berkut (1)
Senin-Kamis melayani mulai jam 08.00 - 21.00 dengan waktu istirahat jam
12.00-13.00, (i) dan pada hari jumat buka mulai jam 08.00-21.00 dengan
walktu istirahat antara jam 11.30-13.00.

Sistem, Mekanisme, dan Prosedur

Sistem pelayanan Informasi perpustakaan menggunakan sistem pelayanan
terbuka (open acces), yaitu pemustaka dapat mengakses langsung informasi
di koleksi. Untuk menemukan informasi/ koleksi yang dicari, pemustaka
disediakan alat penelusuran berupa mesin pencari (Online Public Access
Katalog) dan Repository Perpustakaan terkait Karya Iimiah Civitas Akademika.
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Mekanisme pelayanan  yang disediakan menggunakan pelayanan langsung
dan tidak langsung, yaitu ;

v & & B

Gambar 2.2
Keterangan
1. Pemustaka datang sendiri ke Perpustakaan dengan membawa KTA (Kartu
Tanda Anggota)

2. Pemustaka dapat menyampaikan pesanan melalul elektronik berupa email,
whatsapp, Telephone dan SMS.

Prosedur pelayanan bagi pemusteka yang datang ke perpustakasn telah
disusun dalam bentuk Standar Operasional. Prosedur (SOP) Perpustakaan yang
terdiri dari :

1. SOP Pelayanan Pengolahan Bahan Pustaka

2. SOP Pelayanan Pendaftaran Anggota Pemustaka Internal;

3. SOP Pelayanan Peminjaman Bahan Pustaka,;

4, SOP Pelayanan Pengembalian & Peminjaman Bahan Pustaka;

5. S0P Pelayanan Bebas Pinjam Pustaka;

6. SOP Pelayanan Dokumentasi Karya Ilmiah;

7. S0P Pelayanan Penelusuran Bahan Pustaka

8. SOP Pelayanan Pengadaan Sumbangan Bahan Pustaka;

9. SOP Pelayanan Penggantian Buku Hilang;

10.50P Pelayanan Repository Online;
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11.50P Pelayanan Pengukuran Bahan Pustaka;

12.50P Pelayanan Kerjasama Antar Perpustakaan;

13.50P Pelayanan Akses ke Perpustakaan Perguruan Tinggl Lainnya;
14.SOP Pelayanan Akses Pemustaka dari Perguruan Tinggi Lainmya;
15.50P Pelayanan Akses ke Perguruan Tinggl;

16.50P Pelayanan Internet Perpustakaan;

17.50P Pelayanan Pengembalian dan Perpanjangan Bahan Pustaka;
18.50P Pelayanan Layanan Informasi;

19.50P Pelayanan Penelusuran Bahan Pustaka Online;

20.S0P Pelayanan Layanan Perpustakaan;

21.S0P Pelayanan Pengadaan Bahan Pustaka;

22.50P Pelayanan Reservasi Bahan Pustaka;

23.50P Pelayanan Penylangan;

24.50P Pelayanan Teguran Peminjaman Bahan Pustaka;

25.50P Pelayanan Cek Plagiasl;

26.50P Pelayanan Penanganan Plagiasi;

27.50P Pelayanan Penerbitan Buku,

2.1.3. Jangka Waktu Pelayanan
Jangka Waktu Pelayanan Permintaan layanan oleh pemustaka yang datang
keperpustakaan dikategorikan dari jenis pelayanan yaitu :
1. Pelayanan Informasi = 5 menit (sesualkan kondisi)
Pelayanan Peminjaman Loker = 5 menit
Pelayanan Pengembalian Koleks)/ eksemplar = 5 menit
Pelayanan Perpanjangan Koleksi/ eksemplar = 5 menit
Pelayanan Peminjaman Mandiri Koleksi/ eksemplar = 5 menit
Pelayanan Validasi Peminjaman/eksemplar = 5 menit
Pelayanan Bookless Library = Tentative
Pelayanan Repository = 15 menit
9. Pelayanan Keluhan Pemustaka = 15 menit
10. Pelayanan Serah Simpan Karya llmiah = 15 menit
11.Pelayanan Bebas Pustaka = 10 menit
12.Pelayanan Baca = Tentative
13. Pelayanan Referensi = Tentative
14, Pelayanan Audio Visual = Tentative
15. Pelayanan Penelusuran Koleksi = Tentative
16. Pelayanan Penerbitan Buku = 2 Bulan

-l e Sl i e
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2.1.4. Biaya/Tarif
Biaya/tarif telah tertuang didalam Surat Keputusan tersendiri.
2.1.5. Produk Pelayanan

2.1.6.

Produk pelayanan Unit Perpustakaan dan Dokumentasi adalah sebagai berfkut :
Pelayanan Informasl

Pelayanan Peminjaman Loker

Pelayanan Pengembalian Koleksi/eksmeplar

Pelayanan Perpanjangan Koleksifeksemplar

Pelayanan Peminjaman Mandiri Koleks!

Pelayanan Validasi Peminjaman

Pelayanan Repository

Pelayanan Keluhan Pemustaka

. Pelayanan Serah Simpan Karya Iimiah

ID Pelayanan Bebas Pustaka

11.Pelayanan Referensl

12.Pelayanan Penelusuran Koleks|

13. Pelayanan Terbitan Berkala yang dilanggan (Koran/Mafalah/Jumal)

14, Pelayanan Kunjungan Keanggotaan & non Anggota

15. Pelayanan Penerbitan Buku

16. Pelayanan Scanner Buku

17.dan layanan lzinnya dengan menyesuaikan kebutuhan serta perkembang

BB NO WM AW N

Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan
Menyediakan sarana pengaduan, saran dan masukan melalul formulir/ blangko
keluhan yang disediakan di tap titik-titik pelayanan, sehingga pemustaka dapat
menyampaikan pengaduan atas ketidak puasan pelayanan yang diterima,
memberikan saran atau masukan kepada perpustakaan,
Selain itu, pemustaka juga dapat menyampalkan keluhan, saran atau masukan
melalui sistem komunikasl elektronik yang disediakan balk melalui email
perpustakaan dengan alamat : perpustakaan@poitekbangsby.ac.id. Surat
pengaduan/ keluhan, saran/ masukan baik tertulis maupun elektronik akan
diolah dan dianalisis cleh Kepala Unit Perpustakaan. Langkah tindak lanjut secara
umum akan segera dilakukan secepat mungkin. Adapun prosedur Penanganan
pengaduan adalah sebagai berikut :
1. Surat pengaduan/ keluhan, saran/ masukan masuk metalui :
a. Surat tertulls: Dilanjutkan ke Kepala Unit Perpustakaan dan Dokumentasi
untuk dianalisis dan ditentukan tingkat kategori suratnya, kemudian
rencana tindak lamjutnya berupa balasan surat dan atau reaksi cepat
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3.

4.

dalam rangka upaya kuratif, preventif, maupun progresif.

b. Surat elektronik: Dilanjutkan ke Kepala Unit Perpustakaan dan
Dokumentasi untuk dianalisis dan ditentukan tingkat kategori suratnya,
kemudian rencana tindak lanjutnya berupa balasan surat.

€. SMS/Whatsapp Dilanjutkan ke Kepala Unit Perpustakaan dan
Dokumentasi untuk dianalisis dan ditentukan tingkat kategor suratnya,
kemudian rencana tindak lanjutnya berupa balasan surat dan atau reaks
cepat dalam rangka upaya kuratif, preventif, maupun progresif.

d. Tatap muka langsung.

Pengaduan pemustaka kemudian didokumentasikan oleh bagian administrasi

Unit, untuk diarsip dengan jangka wakiu retensi 1 tahun.

Apabila pengaduan tergolong sangat penting dan  berat, maka

penanganannya akan berkoordinasi dengan Unit/bagian lain yang terkait

dengan teriebih dahulu dibahas dan mendapat persetujuan dari Wakll

Direktur bidang akademik.

Target penyelesalan pengaduan dalam kurun satu tahun adalah 85% tuntas

dari total 100% pengaduan yang diterima.

2.2. Layanan Pelayanan
2.2.1. Dasar Hukum

Dasar hukum yang digunakan dalam layanan pelayanan perpustakaan adalah
sebagal berikut :

2.2.2.

1.
2.
3.

4,

Ei

Undang-Undang RI Nomor 43 Tahun 2007 Tentang Perpustakaan
Undang-Undang RI Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Layanan Publik;
Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun 2011 Tentang Implementasi UU RI
Nomor 43 Tahun 2007,

Peraturan Menteri Perhubungan Republik Indonesia Nomor PM 19 Tahun
2017 Tentang Pedoman Standar Pelayanan Di Lingkungan Kementerian
Perhubungan;

Peraturan Kepala Perpustakaan Nasional RI tentang Standar Masional
Perpustakaan Perguruan Tinggl nomor 13 @ahun 2017;

Surat Keputusan Direktur Politeknik Penerbangan Surabaya tentang Standar
Pelayanan MNomor : SK.647/POLTEKBANG.SEY-2013 perihal Standar
Pelayanan Poltekbang Surabaya

Sarana, Prasarana, dan/atau Fasilitas
Adapun sarana, prasarana dan atau fasilitas yang digunakan dalam pelayanan
perpustakaan adalah sebagai berikut :

L.

Perangkat Komputer lengkap
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223,

2. Akses point dan WIF]

3, Switch Hub dan kabel data

4, Televisi

5. CCTV

6. Meja layanan

7. Mebelair

8. Meja Kursi Baca

9. Meja Kursi Diskusl

10.Meja Kursi Rapat

11.Koleksi

12.Rak Koleksi

13. Kursi Tunggu

14, Kursi Tamu

15. Loker

16.Mesin Pengatur Suhu Ruangan

17.Keamanan (safety Tools)

18.Papan banner penunjuk ruangan / layanan [ informasi

19. Alat Kebersihan

20.Lemari Data/Dokumen

21.Alat Pemotong Kertas

22.Alat Penjilid Dokumen

23.Scanner

24. Printer

25. Perlengkapan Multimedia

26. Alarm tanda bahaya

27.Software aplikasi PDF creator (Acrobat)

28, Software aplikasi User Information System

29, Software aplikasi Sistem Layanan

30.Software aplikasi repository digital

31.Dan yang lainnya menyesualkan dengan kebutuhan dan perkembangan
teknolog

Kompetensi Pelaksana

Pelaksana pelayanan pemustaka harus memenuhi kualifikasi pendidikan dan
atau pengalaman serta keterampilan yanag dimiliki melalui pelatihan atau kursus
tertentu sesual dengan bidang kerja atau tugas dan tanggung jawabnya.
Berikut adalah kepala dan staf di Unit Perpustakaan dan Dokumentasi
berdasarkan bidang pendidikan dan atau pengalaman serta keterampilan yang
dimiliki melalui pelatihan atau kursus baik terstruldur maupun tidak terstrukdur ;
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Kepala Unit Perpustakaan
Pustakawan

Staf Layanan Administrasi & Umum
Staf Layanan Teknis
Staf Layanan Teknologl Informasi

el

2.2.4. Pengawasan Internal
Pengawasan Internal dilakukan terhadap pelaksanaan tugas-tugas dan
tanggungjawab yang diemban oleh staf Unit Perpustakaan dan Dokumentasl.
Dilakukan secamm berjenjang, valtu, Staf diawasi oleh Kepala Unit
Perpustakaan dan Dokumentasi, Kepala Unit Perpustakaan dan Dokumentasi
diawasi oleh Kepala Baglan Administas Akademik & Ketarunaan.

2.2.5. Jumlah Pelaksana
Adapun jumiah pelaksana pelayanan yang dibutuhkan di Unit Perpustakaan dan
Dokumentasi adalah 5 (lima) orang.

2.2.6. Jaminan Pelayanan
Unit Perpustakaan dan Dokumentasi Politeknik Penerbangan Surabaya
menjamin kepastian pelayanan yang diberikan sesuai dengan kualitas dan wakiu
yang difanjikan. Jika unit Perpustakaan tidak dapat memberikan pelayanan yang
sesual dengan yang dijanfikan, maka unit perpustakaan akan memberikan
kompensasi berupa ATK (Bolpoint, Pensil, Penghapus)

2.2.7. Jaminan Keamanan dan Keselamatan Pelayanan
Surat Keputusan Direktur Politeknik Penerbangan Surabaya tentang Standar
Pelayanan Nomor : SK.647/POLTEKBANG.SBY-2019 perihal Standar Pelayanan
Poltekbang Surabaya

2,2.8. Evaluasi Kinerja Pelaksana

Evaluasi kinerja pelaksana pelayanan Unit Perpustakaan dan Dokumentasi

dilakukan dengan cara :

1. Evaluasi Internal dilaksanakan oleh Kepala Unit Perpustakasn dan
Dokumentasi;

2. Evaluasi eksternal dilaksanakan oleh Satuan Penjaminan Mutu, yang
dilaksanakan satu tahun satu kali;

3. BEvaluasi kinerja dilakukan melalui:
a. Kuesioner kepuasan pemustaka disampalkan melalu link (google-form)

yang disampaikan kepada pengguna (Taruna, Tenaga Pendidik, Tenaga
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Kependidikan).
b. Kuesioner bagi pengunjung kami siapkan dimeja administrasi Layanan.
4, Hasil analisis kuesioner pengguna (pemustaka) ataupun pengunjung dihitung
berdasarkan indeks kepuasan pemustaka
5. Hasil analisis keluhan akan disajikan dalem bentuk Tindakan kuratif,
preventif, dan progressif untuk menjaga kepuasan pemustaka.
6. Untuk menjaga tingkat kepuasan layanan pemustakamaka dibuat rencana
tindak lanjut secara terpadu.
7. Target capaian indeks kepuasan layanan minimal adalah 75%.
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BAB III
PENUTUP

Standar Pelayanan Unit Perpustakaan dan Dokumentasi ini menjadi pedoman bagi
penyelenggaraan pelayanan oleh Unit Perpustakaan dan Dokumentasi Politeknik
Penerbangan Surabaya. Komitmen kami, melayani pemustaka harus sesual standar dan
memberikan kepuasan yang prima, sehingga akan meningkatkan keterpakaian secara
berkualitas sumberdaya informasi di perpustakaan. Bukan sekedar keterpakalan kuantitas,
tetapi juga keterpakalan kualitas. Artinya pemustaka akan sangat membutuhkan
perpustakaan terutama dalam rangka mewujudkan tridharma perguruan tingg,

pengembangan karir,
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