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ABSTRAK 
 

Danira Galuh Avina, 2023  
pada Layanan Sirkulasi di UPT Perpustakaan  
Skripsi. Program Studi Perpustakaan dan Ilmu Informasi, Departemen 
Ilmu Informasi dan Perpustakaan, Fakultas Bahasa dan Seni, Universitas 
Negeri Padang. 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh komunikasi interpersonal yang 

dilakukan oleh pustakawan terhadap pemustaka masih belum efektif, karena 
masih banyak pemustaka yang kesulitan dan belum terbantu saat mencari 
informasi yang dibutuhkannya pada layanan sirkulasi mandiri di Perpustakaan 
Universitas Andalas. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kemampuan 
komunikasi interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri di UPT 
Perpustakaan Universitas Andalas. Jenis penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu penelitian kualitatif deskriptif. Informan dalam penelitian ini 
ditentukan berdasarkan teknik purposive sampling. Informan dalam penelitian ini 
berjumlah lima orang yang terdiri dari tiga pustakawan, dua pemustaka yang 
berkunjung di perpustakaan. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu 
wawancara, observasi dan dokumentasi. Teknik analisis data terdiri dari reduksi 
data, penyajian, dan verifikasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemampuan komunikasi 
interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan 
Universitas Andalas yaitu : (a) berdasarkan jawaban dari informan pustakawan 
dan pemustaka menunjukkan hasil bahwa aspek keterbukaan (openess) 
pustakawan masih belum efektif diterapkan dalam memberikan pelayanan kepada 
pemustaka seperti pustakawan masih belum memberikan keterbukaan informasi 
yang pemustaka butuhkan, (b) berdasarkan jawaban dari informan pustakawan 
dan pemustaka menunjukkan hasil bahwa aspek (emphaty) belum berjalan dengan 
efektif, dikarenakan masih ada pustakawan yang belum berempati kepada 
pemustaka yang sedang merasa kebingungan mencari informasi kecuali 
pemustaka yang langsung menayakan kebutuhanya dalam mencari informasi baru 
di tanggapi, (c) aspek dukungan (supportiveness) sudah diterapkan dengan baik, 
ditunjukkan pustakawan dengan cara menunjukkan sikap yang sopan dan ramah 
kepada pemustaka yang datang dan bertanya tentang kebutuhan informasinya, (d) 
aspek sikap positif (positiveness) dinilai sudah terlaksana dengan baik yaitu 
berupa menghargai kedatangan pemustaka tanpa mencurigai pemustaka yang 
berkunjung, (e) aspek kesetaraan (equality) dinilai telah dilaksanakan oleh 
pustakawan seperti dengan cara tidak membeda-bedakan dan memandang status 
sosial setiap pemustaka yang berkunjung. 

 
Kata Kunci : Kemampuan, Komunikasi Interpersonal, Layanan Sirkulasi 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 
 

Komunikasi di dalam sebuah perpustakaan merupakan unsur penting yang 

ada untuk menunjang keberhasilan suatu perpustakaan. Komunikasi yang 

dilakukan pada sebuah perpustakaan yaitu komunikasi antar pustakawan dan 

pemustaka. Komunikasi yang baik untuk diterapkan salah satunya yaitu 

komunikasi interpersonal. Komunikasi Interpersonal yaitu komunikasi yang 

dilakukan antara dua orang atau lebih, secara tatap muka yang memungkinkan 

setiap pesertanya menangkap reaksi orang lain secara langsung, baik verbal 

maupun non verbal. Dengan adanya kemampuan komunikasi interpersonal 

tersebut pustakawan lebih mudah untuk melakukan interaksi dalam melayani 

pemustaka untuk mencari informasi yang dibutuhkannya. 

Salah satu indikator pustakawan dalam memenuhi pemahaman pemustaka 

saat menerima informasi adalah kemampuan pustakawan dalam berkomunikasi 

saat memberikan pelayanan kepada pemustaka. Pelayanan yang baik dalam 

sebuah perpustakaan sangat penting karena sebuah perpustakaan dinilai baik 

apabila pelayanan yang diberikan oleh pustakawan kepada pemustaka dapat 

dilakukan dengan baik dan semaksimal mungkin. Pustakawan dalam melayani 

pemustaka sebaiknya dapat menghormati dan menghargai pemustaka yang 

menjadi pengguna suatu perpustakaan. Hal yang penting diberikan oleh 

pustakawan dalam melayani pemustaka yaitu dapat berinteraksi dan 

berkomunikasi yang baik dan efektif. 
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Pustakawan harus bertanggungjawab untuk memberikan akses yang 

sebesar-besarnya terhadap pengguna perpustakaan karena beruhubungan langsung 

dengan pemustaka dalam memenuhi kebutuhan informasi. Selain itu, 

keterampilan berkomunikasi interpersonal pustakawan dalam melayani pemustaka 

sangat berpengaruh kepada keberhasilan dan kualitas dari sebuah perpustakaan. 

Oleh karena itu, dibutuhkan pustakawan yang memiliki keterampilan komunikasi 

interpersonal yang baik dalam berinteraksi dan melayani secara langsung kepada 

pemustaka. 

Perpustakaan perguruan tinggi merupakan salah satu dari jenis 

perpustakaan yang ada. Secara umum perpustakaan perguruan tinggi sangat 

tergantung kepada kualitas, ruang lingkup dan cakupan serta kelengkapan dari 

sebuah layanan perpustakaan agar pengguna merasa terbantu dengan layanan 

perpustakaan. Perpustakaan Universitas Andalas merupakan perpustakaan 

perguruan tinggi yang memberikan pelayanan untuk memenuhi kebutuhan 

informasi pengguna, mahasiswa, dosen dan pegawai yang salah satu layanan yang 

disediakannya yaitu layanan sirkulasi. Layanan sirkulasi perpustakaan harus 

mampu menyediakan informasi yang dibutuhkan bagi pengguna perpustakaan 

untuk memenuhi kebutuhan informasi yang diperlukan. Seorang pustakawan 

harus dapat berkomunikasi interpersonal secara baik dengan pengunjung, 

memahami dan memenuhi keinginan dari pemustaka, maka tentunya dapat 

menciptakan layanan sirkulasi yang bermutu dan berkualitas. 
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Berdasarkan hasil obeservasi awal, penulis melihat bahwa masih ada 

permasalahan dalam melakukan komunikasi interpersonal di layanan sirkulasi 

mandiri UPT Perpustakaan Universitas Andalas. Komunikasi interpersonal yang 

dilakukan oleh pustakawan terhadap pemustaka masih belum efektif, karena 

masih banyak pemustaka yang kesulitan dan belum terbantu saat mencari 

informasi yang dibutuhkannya pada layanan sirkulasi mandiri di UPT 

Perpustakaan Universitas Andalas. Pemustaka yang datang ke layanan sirkulasi 

untuk melakukan peminjaman koleksi terlihat jarang melakukan komunikasi 

dengan pustakawan begitu pula sebaliknya. 

Perpustakaan Universitas Andalas telah menggunakan sistem layanan 

sirkulasi mandiri sejak tahun 2015 pada layanan sirkulasi tersebut. Peminjaman 

mandiri pada sistem layanan sirkulasi dapat dilakukan oleh seluruh anggota 

akademika Universitas Andalas dengan terlebih dahulu mengaktifkan 

keanggotaan, kemudian dilanjutkan menelusuri OPAC (Online Public Access 

Catalog), mencari koleksi di rak berdasarkan hasil pencarian OPAC, kemudian 

langsung menyelesaikan proses peminjaman secara mandiri dengan memasukkan 

nim dan password yang sudah terverifikasi kemudian scan barcode buku yang 

akan dipinjam. Namun, masih terdapat pengguna yang masih kurang paham 

ketika beralih ke layanan sirkulasi mandiri, mereka tidak tahu cara dalam 

melakukan peminjaman koleksi secara mandiri bahkan pemustaka sampai 

bertanya kepada pustakawan untuk menemukan informasi yang mereka inginkan. 

Beberapa pengguna yang masih belum terbiasa ketika melakukan peminjaman 

koleksi mandiri ternyata disebabkan karena sebagian besar pengguna berasal dari 

mahasiswa baru tahun ajaran 2020/2021 yang tidak mengikuti sosialisasi cara 
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peminajaman buku secara daring. 
 

Sosialisasi Perpustakaan Universitas Andalas secara daring dilakukan 

terhadap para mahasiswa baru dikarenakan oleh pandemi covid-19 yang membuat 

mahasiswa tahun ajaran 2020/2021 tidak bisa mengikuti perkuliahan tatap muka 

.Akan tetapi tidak semua mahasiswa baru yang ikut dalam sosialisasi yang 

dilakukan secara daring tersebut. Sehingga hal itulah yang menjadi penyebab 

beberapa pengguna perpustakaan masih ada yang terlihat kebingungan 

dikarenakan kurangnya informasi yang pengguna dapatkan untuk dapat 

melakukan peminjaman koleksi pada layanan sirkulasi mandiri di Perpustakaan 

Universitas Andalas. 

Fenomena lain yang terkait dengan layanan sirkulasi mandiri adalah saat 

pengguna menemukan judul buku, nomor referensi, dan barcode buku dalam 

pencarian OPAC, ini tidak berarti bahwa pengguna dapat melanjutkan ke langkah 

berikutnya. Koleksi pinjaman mengharuskan pengguna dapat mencari koleksi di 

rak buku dengan nomor panggil yang diperoleh melalui pencarian OPAC. 

Namun, masih ada pengguna yang terlihat kesusahan dalam mencari buku di rak 

buku, hal ini membuat pengguna membutuhkan waktu yang lama untuk 

menemukan kebutuhan informasi yang dicarinya. Sehingga pencarian koleksi oleh 

pemustaka menjadi tidak efektif karena membutuhkan waktu yang lama. Dengan 

adanya pemustaka yang masih belum paham dalam melakukan peminajaman 

koleksi secara mandiri dan pemustaka yang masih terlihat tidak tahu arah dalam 

mencari sumber informasi yang dibutuhkannya maka pada layanan sirkulasi 

mandiri di Perpustakaan Universitas Andalas diperlukannya peran komunikasi 

yang baik oleh pustakawan agar dapat membantu pemustaka dalam memberikan 
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pemahaman mengenai bagaimana prosedur maupun penggunaan sarana dalam 

peminjaman koleksi. Namun hal ini belum dilakukan dengan optimal karena 

masih terdapat pustakawan yang kurang berinteraktif dengan pemustaka. 

Ketidaktahuan pemustaka dalam cara meminjam buku memerlukan pustakawan 

yang lebih berinteraktif dalam melayani pemustaka dalam memenuhi kebutuhan 

informasinya. 

Berdasarkan fenomena yang muncul terhadap keluhan pengguna 

perpustakaan terkait layanan sirkulasi mandiri pada Perpustakaan Universitas 

Andalas dalam proses peminjaman, maka peneliti perlu untuk melakukan 

penelitian yang berjudul  

Pada Layanan Sirkulasi Mandiri Di UPT Perpustakaan Universitas 

. 

B. Fokus Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan,maka fokus masalah 

penelitian ini adalah kemampuan komunikasi interpersonal pustakawan pada 

layanan sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan Universitas Andalas. 

C. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang dan fokus masalah di atas yang menjadi 

rumusan masalah adalah, bagaimana kemampuan komunikasi interpersonal 

pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan Universitas 

Andalas ? 

D. Pertanyaan Penelitian 
 

Berdasarkan fokus masalah dan rumusan masalah di atas yang menjadi 

pertanyaan penelitian adalah : (1) bagaimana kemampuan komunikasi 
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interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan 

Universitas Andalas dilihat dari aspek keterbukaan (openess) ?, (2) bagaimana 

kemampuan komunikasi interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri 

di UPT Perpustakaan Universitas Andalas dilihat dari aspek empati (emphaty) ?, 

(3) bagaimana kemampuan komunikasi interpersonal pustakawan pada layanan 

sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan Universitas Andalas dilihat dari aspek 

sikap mendukung (supportiveness) ?, (4) bagaimana kemampuan komunikasi 

interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan 

Universitas Andalas dilihat dari aspek sikap postif (positiveness) ?, (5) bagaimana 

kemampuan komunikasi interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri 

di UPT Perpustakaan Universitas Andalas dilihat dari aspek kesetaraan 

(equality) ? 

E. Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan latar belakang dan pertanyaan penelitian maka tujuan 

penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan : (1) kemampuan komunikasi 

interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan 

Universitas Andalas dilihat dari aspek keterbukaan (openess), (2) kemampuan 

komunikasi interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri di UPT 

Perpustakaan Universitas Andalas dilihat dari aspek empati (emphaty), (3) 

kemampuan komunikasi interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri 

di UPT Perpustakaan Universitas Andalas dilihat dari aspek sikap mendukung 

(supportiveness), (4) kemampuan komunikasi interpersonal pustakawan pada 

layanan sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan Universitas Andalas dilihat dari 

aspek sikap postif (positiveness), (5) kemampuan komunikasi interpersonal 
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pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri di UPT Perpustakaan Universitas 

Andalas dilihat dari aspek kesetaraan (equality). 

F. Manfaat Penelitian 
 

Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat secara 

teoritis maupun praktis yaitu: (1) secara teoritis, hasil penelitian diharapkan bisa 

dijadikan pedoman untuk meningkatkan pembelajaran dalam komunikasi 

interpersonal dan memberikan sumbangan pemikiran sebagai perkembangan 

dunia komunikasi pustakawan dalam sebuah perpustakaan, (2) secara praktis, 

penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dari beberapa pihak diantaranya yaitu: 

(a) bagi pihak peneliti, dapat menambah wawasan pemahaman peneliti mengenai 

kemampuan komunikasi interpersonal pustakawan pada layanan sirkulasi mandiri, 

(b) bagi objek penelitian, sebagai bahan masukan bagi Perpustakaan Universitas 

Andalas mengenai kemampuan komunikasi interpersonal pustakawan pada 

layanan sirkulasi mandiri, (c) bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian diharapkan 

menjadi rujukan untuk melakukan penelitian pada topik yang sama dengan aspek 

yang berbeda. 

G. Definisi Operasional 
 

Untuk menyamakan sudut pandang antara peneliti dengan pembaca agar 

tidak terjadi kerancuan maka diperlukan definisi operasional yang dapat 

menjelaskan definisi yang dipakai dalam penelitian ini. Adapun beberapa definisi 

operasional yang perlu dijelaskan adalah sebagai berikut : 

1. Kemampuan 
 

Kemampuan merupakan kapasitas seseorang individu dalam 

melakukan berbagai pekerjaan baik secara mental maupun fisik. 
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2. Komunikasi Interpersonal 
 

Komunikasi interpersonal merupakan komunikasi yang terjadi antara 

dua orang atau lebih dilakukan secara tatap muka baik verbal maupun non 

verbal. 

3. Pustakawan 
 

Pustakawan adalah orang yang memenuhi syarat secara profesional 

yang terlibat dalam kegiatan mengelola perpustakaan. 

4. Layanan Sirkulasi 
 

Layanan perpustakaan yang erat kaitannya dengan peminjaman dan 

pengembalian koleksi perpustakaan serta penyelesaian administrasinya. 


