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ABSTRAK: 
Penelitian ini membahas manajemen konflik yang terjadi di dalam perpustakaan. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan pendekatan studi pustaka dimana penulis 

melihat penelitian-penelitian terdahulu baik dari jurnal, buku, artikel, ataupun laporan-laporan yang 

berkaitan dengan tema yang diteliti. Hasil dari penelitian ini adalah, konflik yang terjadi di perpustakaan 

bisa terjadi antar pustakawan dan juga antara pemustaka dan pustakawan. Ada beberapa langkah dalam 

manajemen konflik seperti Problem Solving, Superordinate Goals, Expansion of Resources, Avoidance, 

Smoothing, Compromise, Authoritative Command, Intergroup Training, Third Party Mediation. Selain 

itu ada beberapa keluhan yang diberikan pemustaka salah satunya seperti kurangnya layanan dalam 

mencari koleksi referensi. 

Kata Kunci: 

1. Manajemen Konflik 

2. Keluhan Pemustaka 

3. Konflik 

 

CONFLICT MANAGEMENT IN LIBRARY ORGANIZATION AND 

HANDLING OF USER COMPLAINTS IN INFORMATION 

SERVICES 

 
ABSTRACT 

This study discusses conflict management that occurs in libraries. The method used in this study is 

qualitative with a literature study approach where the author looks at previous research both from 

journals, books, articles, or reports related to the theme studied. The result of this study is that conflicts 

that occur in libraries can occur between librarians and also between users and librarians. There are 

several steps in conflict management such as Problem Solving, Superordinate Goals, Expansion of 

Resources, Avoidance, Smoothing, Compromise, Authoritative Command, Intergroup Training, Third 

Party Mediation. In addition, there are several complaints given by users, one of which is the lack of 

service in finding reference collections. 
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3. Conflict 
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A. PENDAHULUAN 

Salah satu organisasi yang berpeluang besar terjadi konflik adalah 

perpustakaan. Perpustakaan adalah sumber informasi utama yang tidak akan 

pernah lepas dari konflik saat ini. Konflik yang dihadapi perpustakaan bisa dari 

banyak jenis. Dalam hal ini pustakawan harus mampu mengelola konflik yang ada 

di perpustakaan. Seperti yang diketahui, konflik adalah ketidakpastian antara 

orang-orang dimana salah satu pihak merasa bahwa pihak lain merugikan. 

(Sumaryati et al. 2022) 

Konflik bukanlah sebuah fenomena baru yang terjadi di perpustakaan, 

konflik terjadi bisa kapan saja, dimana saja dan siapa saja. Perpustkaan tentunya 

melakukan layanan dan berkomunikasi dengan banyak orang dari latar belakang 

berbeda sehingga dapat menyebabkan konflik diantaranya.  

Kecerdasan emosional erat hubungannya dengan manajemen konflik, 

kecerdasan emosional menurut Saloney dan Mayer dalam Eva Nauli Thalib bagian 

dari kecerdasan sosial yang mencakup kemampuan untuk mengamati dan 

menganalisis perasaan sosial orang lain dan kemudian menggunakan informasi ini 

untuk mengarahkan pikiran dan tindakannya sendiri. (Hasanah 2022) 

Kecerdasan emosional harus dimiliki oleh setiap orang karena dapat menjadi 

faktor seseorang berhasil dalam mengerjakan pekerjaannya. Menjadi seorang 

pustakawan tentunya memiliki tanggung jawab yang besar dalam melayani 

kebutuhan pengguna, tidak hanya itu pustakawan juga seringkali menjadi obyek 

terjadinya konflik didalam perpustakaan.  

Konflik di dalam pepustakaan tidak semata-mata terjadi antar pustakawan 

saja, akan tetapi juga sering terjadi antar pemustaka dan pustakawan. Keluhan 

pemustaka menjadi salah satu faktor terjadinya konflik di dalam perpustakaan. 

Kasus yang sering kali ditemukan ialah ketika pemustaka tidak menemukan 

koleksi di rak buku padahal didalam OPAC (Online Public Access Catalog) 

koleksi tersebut tersedia. Hal tersebut dapat menjadi faktor terjadinya konflik dan 

juga termasuk kedalam keluhan pemustaka.  

Keluhan pemustaka tidak hanya tentang koleksi yang tidak tersedia di rak 

buku, akan tetapi juga tentang layanan yang diberikan oleh pustakawan. 

Menanggapi keluhan pemustaka juga menjadi tantangan yang besar bagi 

pustakawan. Perlu adanya manajemen atau mengontrol diri agar tidak melibatkan 

perasaan emosional dalam menanggapi hal-hal yang membuat konflik di 

perpustakaan.  

 

B. KAJIAN TERDAHULU 

Adapun yang menjadi penelitian terdahulu dalam tulisan ini adalah sebagai 

berikut: 

Penelitian pertama yang dilakukan oleh Cut Putroe Yuliana (2018) dengan 

judul “Peran Pustakawan dalam Manajemen Konflik di Perpustakaan”. Penelitian 

bertujuan untuk menjelaskan bagaimana peran pustakawan dalam memenejemen 

konflik di dalam Perpustakaan. Hasil yang di peroleh dari penelitian ini adalah 

konflik dapat di cegah atau dikelola dengan disiplin, pertimbangan pengalaman 
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dalam tahapan kehidupan, komunikasi, mendengarkan secara aktuf dan teknik atau 

keahlian untuk mengelola konflik.  

Penelitian kedua yang dilakukan oleh Randi Muliardi (2019) dengan judul 

“Manajemen Konflik di UPT Perpustakaan UIN Ar-Raniry Banda Aceh”. Tujuan 

dari penelitian ini adalah melihat konflik apa yang terjadi didalam Perpustakaan 

dan bagaimana strategi penyeselesaian konflik di perpustakaan tersebut. Hasil dari 

penelitian ini adalah konflik yang terjadi di perpustakaan UIN Ar-Raniry 

kesalahpahaman antar pustakawan dan kepala perpustakaan. Strategi 

penyeselesaian konflik ialah memanggil pihak yang terlibat dalam konflik 

kemudian bertanya permasalahan apa yang terjadi dan mencari jalan keluar atau 

solusi yang terbaik dari permasalahan tersebut.  

Penelitian ketiga dari Harahap (2021). Dengan judul “Pengaruh Motivasi 

Kerja dan Konflik Kerja Terhadap Karyawan pada Masa Pandemi COVID-19”. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat gambaran motivasi kerja, konflik 

kerja dan kinerja karyawan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Bandung pada 

masa pandemi. Hasil dari penelitian ini adalah motivasi kerja Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Bandung pada masa pandemi sangat tinggi. Konflik kerja 

yang terjadi pada masa pandemi sangat rendah serta kinerja pustakawan pada masa 

pandemi sangat tinggi.  

 

C. METODE PENELITIAN  

Tulisan ini menggunakan metode kualitatif dengan jenis pendekatan 

penelitian studi pustaka. Menurut Nazir dalam Milya Sari studi pustaka adalah 

teknik pengumpulan data dengan cara survei buku, literatur, catatan, laporan, 

artikel, dan jurnal-jurnal yang memiliki hubungan dengan permasalahan yang akan 

diselesaikan. Teknik ini di pakai untuk mendapatkan fakta dan pendapat dasar 

dalam bentuk tulisan dengan mempelajari berbagai literatur yang berkaitan dengan 

masalah yang diteliti. (Sari, 2020). 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN  

1. Pengertian Manajemen Konflik  

Konflik berasal dari kata kerja Latin Configere yang berarti konflik satu 

sama lain. Dari perspektif sosiologis, konflik merupakan proses sosial antara 

dua orang atau lebih (kelompok) dimana yang satu berusaha untuk 

menghancurkan atau melemahkan yang lain. Konflik juga sering disebut 

sebagai interaksi antara dua orang atau lebih dengan tujuan dan kepentingan 

yang berbeda. Konflik adalah ketika harapan seseorang terhadap diri sendiri, 

orang lain, atau organisasi bertentangan dengan kenyataan. (Andani et al., n.d. 

2022)  

Manajemen konflik merupakan serangkaian aksi dan reaksi antara 

pelaku dan orang-orang diluar konflik. Manajemen konflik melibatkan 

pendekatan berbasis proses yang mengidentifikasi pola interaksi (termasuk 
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perilaku) antara aktor dan orang luar dan bagaimana hal ini mempengaruhi 

kepentingan dan interpretasi. Bagi pihak eksternal (non-konflik), sebagai pihak 

ketiga, diperlukan informasi yang dapat dipercaya tentang keadaan konflik. 

Komunikasi yang efektif antar aktor dimungkinkan jika ada kepercayaan pada 

pihak ketiga. (Asteria et al. 2022) 

Manajemen konflik menjadi langkah yang diambil oleh pihak ketiga 

dalam rangka memfokuskan konflik pada tindakan spesifik yang mungkin atau 

tidak mengarah pada penyelesaian konflik secara damai, efektif dan efesien. 

(Anwar 2018) 

Dari penjelasan diatas dapat menarik kesimpulan bahwa konflik adalah 

perselisihan anatara dua belah pihak dikarenakan perbedaan pendapat, selain itu 

juga konflik dapat diartikan sebagai perdebatan antara dua orang atau lebih 

diakarenakan kedua nya memiliki ego yang tinggi. Sedangkan manajemen 

konflik adalah sebuah cara untuk menghentikan konflik, dimana cara atau 

langkah tersebut melibatkan orang ketiga sebagai penengah untuk 

menghentikan konflik tersebut. 

 

2. Konflik Dalam Organisasi Perpustakaan 

Konflik antar pustakawan sering sekali dijumpai didalam perpustakaan, 

berikut merupakan beberapa faktor penyebab terjadinya konflik antar 

pustakawan: 

1) Kurangnya pemahaman terhadap fungsi dan tanggung jawab utamanya di 

perpustakaan. Timbulnya konflik salah satunya karena karena tidak ada 

kesamaan tujuan untuk menjalankan organisasi, jika setiap orang tidak 

memahami tujuan organisasi sehingga tidak mengerti apa yang harus 

dilakukan, maka hal buruk dapat terjadi. 

2) Kesadaran pustakawan masih rendah untuk memahami kode etik profesi 

pustakawan, padahal kode etik sudah ada untuk menciptakan lingkungan 

kerja yang baik sebagai profesi pustakawan.                                                                                           

3) Keterampilan pustakawan yang lemah dalam komunikasi interpersonal 

didukung oleh rendahnya kompetensi pustakawan dalam manajemen 

komunikasi, khususnya komunikasi interpersonal dengan rekan kerja, atasan 

dan bawahan. (Sutrisno, 2019) 

4) Konflik terjadi disebabkan pendapat yang berbeda. Biasanya perbedaan 

tersebut disebabkan oleh perbedaan antara satu orang dengan orang lain, 

perbedaan sikap, pemikiran dan keinginan, kemudian konflik tersebut 

meningkat dan menjadi masalah besar. 

5) Merasa tersaingi dengan teman kerjanya dapat menimbulkan rasa kurang 

nyaman saat bekerja kemudian produktivitasnya dapat menurun pada saat 

bekerja. MMM  
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6) Komunikasi yang tidak memadai dapat menimbulkan konflik. Dengan kata 

lain, akan terjadi konflik dalam organisasi jika terjadi kesalahpahaman 

mengenai komunikasi atau informasi. (Sumaryati et al. 2022). 

 

3. Konflik Antar Pustakawan dan Pemustaka 

Dari hasil pengamatan penulis terhadap beberapa perpustakaan yang 

pernah di datangi dan mendengar beberapa kejadian pemustaka yang 

mengakibatkan terjadinya konflik, antara lain:  

a. Ketidakpuasan pengguna dalam menerima informasi dari layanan yang 

diberikan.  

b. Pemustaka tidak menemukan koleksi di rak buku padahal di OPAC koleksi 

tersebut masih tersedia.  

c. Pemustaka yang ketauan melakukan tindakan kejahatan terhadap koleksi, 

kemudian pemustaka tidak mengakuinya.  

d. Pustakawan tidak melakukan pelayanan yang baik ketika ada pemustaka yang 

datang. Biasanya konflik ini disebut konflik bathin.  

e. Pemustaka menghilangkan koleksi yang di pinjam.  

f. Pemustaka melanggar aturan tertulis di perpustakaan, seperti tidak boleh 

berisik ketika di dalam ruangan perpustakaan. 

 

4. Langkah-Langkah Dalam Manajemen Konflik 

Langkah yang baik untuk menangani masalah di perpustakaan adalah 

dengan manajemen konflik. Sistem manajemen konflik perpustakaan akan 

secara efektif meminimalkan konflik untuk mencegah efek negatifnya. Berikut 

langkah-langkah dalam manajemen konflik: 

a. Problem Solving 

Pemecahan masalah ini disebut sebagai win-win solution. Para pelaku 

yang terlibat berkumpul untuk membahas isu-isu yang berkaitan dengan 

konflik. Konflik adalah masalah umum, dan diharapkan kedua belah pihak 

dapat enyelesaikannya. Ketika kedua kelompok berselisih, mempercayai 

satu sama lain dan berkomitmen untuk mencari solusi, strategi ini dapat 

digunakan.  

b. Superordinate Goals 

Dengan mengarahkan perhatian pihak yang berkonflik menjauhi tujuan 

yang bersaing dan menuju satu tujuan yang lebih unggul, secara efektif 

dapat mengurangi konflik.  

c. Expansion of Resources 

Sumber daya manusia dibutuhkan ketika ada ketidaksepakatan.  
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d. Avoidance 

Atasan menghindari konflik. Ini adalah cara yang bagus untuk 

menghemat waktu, atasan mengumpulkan banyak informasi tentang 

masalah sebenarnya, yang bertujuan untuk mengambil keputusan yang 

tepat.  

e. Smoothing 

Tekankan kepentingan bersama daripada tujuan bersama. Manajer 

bertanggung jawab untuk mempromosikan perdamaian antara pihak yang 

terlibat dalam konflik dengan menekankan bahwa kurangnya kerjasama 

dapat menghambat tujuan organisasi. 

f. Compromise 

Pendekatan ini adalah pendekatan tradisional tanpa konfrontasi, dimana 

tidak ada yang menyakiti, atau terluka. 

g. Authoritative Command 

pendekatan ini merupakan eksekutif yang memiliki kekuatan untuk 

menghentikan konflik. Metode ini sering tidak dapat menjawab 

permasalahan konflik, jadi kapan saja konflik dapat terulang lagi. 

h. Intergroup Training 

Mengundang mereka (yang ber-konflik) untuk menghadiri seminar 

diluar pekerjaan, dengan fasilitator (anonim), hal ini dapat mengatur 

interaksi antara kedua kelompok, dengan harapan pengalaman yang didapat 

akan memperbaiki sikap dan hubungan. 

i. Third Party Mediation 

Metode ini menggunakan penasihat pihak ketiga untuk terlibat dengan 

kelompok yang memiliki konflik, fungsinya untuk memisahkan atau 

menghentikan dapat juga melalui layanan arbiter. (Dalimunthe 2016). 

 

5. Dampak Negatif dan Positif dari Konflik 

Ada banyak aspek negatif dari konflik yang merugikan berbagai pihak, 

antara lain ialah, penurunan produktivitas, penurunan kepercayaan, berkubu-

kubu, arus informasi rahasia dan komunikasi menjadi menyimpang, masalah 

moral, waktu yang hilang, dan pengambilan keputusan dapat ditunda.  

Selain efek negatif, konflik juga memiliki aspek positif pada individu 

dan orang lain, yaitu sebagai berikut, meningkatkan motivasi, meningkatkan 

pemecahan masalah, meningkatkan kerjasama antar kelompok, meningkatkan 

keterampilan, meningkatkan kreativitas, membantu mencapai tujuan dan 

meningkatkan pertumbuhan. (Sudarmanto et al. 2021). 

 

6. Menangani Keluhan Pemustaka Dalam Layanan Informasi 

Dalam perpustkaan tidak luput dari keluhan pemustaka dalam layanan 

serta fasilitas yang diberikan, pemustaka sering kali merasa tidak puas atas 

beberapa layanan yang di berikan oleh perpustakaan sehingga menimbulkan 
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beberapa keluhan yang dikeluarkan oleh pemustaka. Berikut ini beberapa 

keluhan dari pemustaka yang sering terjadi pada layanan informasi di dalam 

perpustakaan: 

Pertama, tidak adanya bahan pustaka terbaru sehingga koleksi yang diminta 

pemustaka tidak dapat dipenuhi. Kedua, lemahnya layanan yang diberikan oleh 

staf help desk. Ketiga, perlu lebih memperhatikan sumber daya seperti 

komputer agar dapat digunakan atau memudahkan pengguna untuk mengakses 

informasi. Keempat, kurangnya partisipasi pustakawan dalam mencari koleksi 

referensi.(Indriyani et al. 2022). 

Sebagai pustakawan ada beberapa cara dalam menangani keluhan 

pemustaka, yaitu sebagai berikut: Pertama, memberi pengguna kesempatan 

untuk menyuarakan ketidakpuasan mereka dengan penyampaian layanan. 

Kedua, menangani keluhan secara cerdas dengan mendengarkan keluhan 

mereka, memahami alasannya, bekerja sama mencari solusi, dan 

menindaklanjuti solusi tersebut. Ketiga, memberi energi kepada pengguna 

sehingga isu, aspirasi, dan tujuan dapat dikomunikasikan dan diwujudkan. 

Keempat, mengurangi keluhan memerlukan penanaman rasa kebersamaan 

diantara pengunjung perpustakaan. Kelima, upaya mengajak pengguna untuk 

mengkomunikasikan ide-idenya guna membangun model layanan atau 

bimbingan yang diinginkan. (Cahyadi, n.d. 2017). 

Saat memberikan arahan, pustakawan harus mampu meningatkan dan 

melindungi harga diri mereka tanpa membuat mereka merasa buruk tentang diri 

mereka sendiri. Mereka juga perlu membangun hubungan yang baik, selalu 

proaktif, menawarkan bantuan apa saja yang tersedia, dan membuat pengguna 

merasa nyaman sebelum mendapatkan apa yang dibutuhkan. Berikut karakter 

pemustaka dan cara pustakawan dalam menghadapi pemustaka: (Cahyadi, n.d. 

2017) 

 

Tabel 1. Tabel Beberapa Karakter Pemustaka yang di Hadapi Pustakawan 

No 
Karakter 

Pemustaka 
Cara Pustakawan dalam Menghadapi Pemustaka 

1. Pendiam Dapat disapa dengan sopan untuk mendapatkan 

perhatiannya. 

2. Tidak sabar Dapat memberikan pertolongan sepenuhnya secepat 

mungkin 

3. Cerewet Dengan memberikan pertolongan dan fokus pada 

penjelasan terkait detail 

4 Banyak 

permintaan 

Dengarkan, segera tanggapi permintaan, minta maaf, 

dan tawarkan alternatif lain jika permintaan tidak 

tersedia. 

5 Peragu Dengan memberikan kepercayaan diri, tetap tenang, dan 

tidak menawarkan banyak pilihan melainkan mengikuti 

preferensi Anda 
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6 Senang 

menambah 

Harus didekati dengan tenang, dan itu tidak boleh 

memicu pertengkaran. 

7 Lugu Ketika dihadapkan dengan tuntutan dan kebutuhannya 

8 Sikap 

mental 

Membiarkan dia memilih tanpa banyak bertanya 

9 Curiga Percaya diri, tetapi jangan bertingkah seperti 

pustakawan yang tidak paham 

10 Sombong Diperlakukan dengan tenang, sabar, dan tanpa terlalu 

serius, menggambarkan pengunjung sebagai orang yang 

pantas dihormati. 

 

E. KESIMPULAN 

Berdasarkan pemaparan diatas, konflik ialah perselisihan antara satu orang 

dengan orang lain, baik kelompok ataupun individu untuk memperjuangkan 

pendapat atau kebenaran masing-masing. Sedangkan manajemen konflik adalah 

sebuah langkah atau cara untuk memecahkan persoalan didalam konflik. Langkah-

langkah dalam manajemen konflik yaitu, Problem Solving, Superordinate Goals, 

Expansion of Resources, Avoidance, Smoothing, Compromise, Authoritative 

Command, Intergroup Training, Third Party Mediation. Selain itu juga, 

pustakawan sering sekali mendengar keluhan yang di lontarkan oleh pemustaka, 

keluhan tersebut salah satunya ialah, kurangnya penambahan koleksi di 

perpustakaan. Ada beberapa cara untuk menangani keluhan pemustaka salah 

satunya yaitu memotivasi pemustaka agar permasalahan, harapan dan keinginan 

dapat disampaikan dan terelisasi.  
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