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ABSTRACT 
 

The development of the digital era has changed information access patterns in 
libraries. Users are currently experiencing a shift in their access to information. 
Users are increasingly using digital technology to access the information they 
need. This trend presents a challenge for libraries. The UNISSA Library 
implements conventional services in providing services to users. The interaction 
between librarians and users is the primary service. Communication is often 
neglected in this interaction. Minimal interpersonal communication between 
librarians and users results in user confusion. This lack of interpersonal 
communication results in a suboptimal service system, user confusion, and 
reduced emotional bonds. This study will examine the application of interpersonal 
communication by the UNISSA Library to improve service quality through 
qualitative research. The results of this study indicate that the UNISSA Library has 
implemented interpersonal communication effectively. Communication is 
consistently implemented by librarians in the library to improve its services. 
Librarians always treat users appropriately based on the conditions and problems 
faced by users. 
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ABSTRAK 

 
Perkembangan era digital merubah pola akses informasi di perpustakaan. 
Pemustaka saat ini mengalami perubahan kecendrungan dalam akses informasi. 
Pemustaka lebih cendrung menggunakan teknologi digital untuk akses informasi 
yang mereka inginkan. Kecenduran seperti ini menjadi tantangan bagi 
perpustakaan. Perpustakaan UNISSAS menerapkan pelayanan konvensional 
dalam memberikan pelayanan kepada pemustaka. Interaksi antara pustakawan 
dan pemustaka manjadi layanan utama kepada pemustaka. Dalam melakukan 
interaksi komunikasi menjadi poin untama. Komunikasi diperpustakaan UNISSAS 
seringkali terabaikan. Komunikasi interpersonal antara pustakawan dan 
pemustaka yang minim mengakibatkan kebingunan pemustaka. Minimnya 
komunikasi interpersonal mengakibatakan sistem layanan yang tidak maksimal, 
pemustaka menjadi bigung, dan ikatan emaosioal berkurang. Penelitian ini akan 
mengkaji penerapan komunikasi interpersonal oleh perpustakaan UNISSAS untuk 
meningkaatkan kualitas layanan dengan penelitian kualitatif. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa perpustakaan UNISSAS telah menerapkan komunikasi 
interpersonal dengan baik. Penerapan komunikasi di perpustakan selalu dilakukan 
oleh pustakawan untuk meningkatkan layanannya. Pustakwan memperlakukan 
pemustaka selalu di sesuaikan dengan kondisi dari permasalahan pemustaka. 
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Kata kunci: Pustakawan, komunikasi interpersonal, perpustakaan. 

 
A. Pendahuluan  

Sebagi mahluk sosial dalam berkahidupan manusia  tidak dapat terlepas 

dari interaksi dengan sesame manusia yang lain. Ienteraksi antar manusia terjalin 

melalui komunikasi. komunikasi interpersonal atau komunikasi antar pribadi 

menjadi dasar dan memiliki pengaruh besar dalam hubungan antar individu 

komunikiasi ini terjadi pada saat dua orang atau kelompok kecil bertukar pesan 

secara langsung, malalui komunikasi verbal atau non verbal (Mulyana, 2011).  

Tantangan kehidupan saat ini dengan maraknya era digital dalam 

membagun hubungan justru semakin meningkat. Ketergantungan dengan 

perangkat dan media digital menyebabkan kurangnya interaksi tatap muka yang 

menjadi inti komunikasi interpersonal.  

Kemudahan akses informasi secara instan diera digital tidak harus 

dihindari. Namun dengan kehadiran era digital dapat memberikan bantuan untuk 

mendapatkan akses informasi.  Perpustakaan sebagai penyedia informasi 

mengalami dapampak kemajuan era digital (Kurniasih, 2015). Pemustaka lebih 

sering mengakses perangkat digital untuk mendapatkan informasi. Mudahnya 

akses informasi yang didapat menjadikan pemustaka dapat memilih informasi 

yang bagitu banyak. Banyaknya informasi yang bisa kita dapatkan melalui media 

digital hendaknya dapat dipilih dan disariing terlebih dahulu. Informasi yang 

beredak di media digital dimanfatkan oleh beberap oknum yang tidak bertanggung 

jawab untuk mengejar popularitas belaka.  

Perpustakaan sebagai institusi pengelola informasi dengan pustakawan 

yang professional menyimpan dan mengeloloa informasi yang dapat di 

pertanggung jawabkan (Sulistyo-basuki, 1993). Kecendungan pemustaka dalam 

akases informasi saat ini mengalami perubahan.  Pemustaka lebih senang 

bertanya kepada mesin pencari untuk untuk menyelesaikan masalah yang 

dihadapi nya. Kecendruangan perubahan pemusataka dalam akses informmasi 

disebabkan dalam media digital menyediakan informasi yang begitu mudah dan 
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praktis. Saat ini pemustaka tidak hanya membutuhkan koleksi yang lengkap, tetapi 

juga pengalaman layanan yang personal, responsif, dan bernilai tambah. 

Perpustakaan sebagai institusi penyedia informasi konfensional 

menghadapi tantangan eksistensial yang signifikan. Interaksi manusiawi antara 

pustakawan dan pemustaka seringkali terabaikan. Pemustaka kesulitan 

menemukan bahan yang tepat di perpustaan. Pemustaka datang keperpustkaan 

enggan bertanya kepada pustakawan dikarenakan sikap pustakawan yang kurang 

ramah. Pendampingan pustakawan terhadap pemustaka yeng dirasakan kurang 

menjadi gap antara pemustaka dan perpustakaan, karena layanan pepustkaan 

yang masih bersifat mekanistik.  

Komunikasi antara pustakawan dan pemustaka perlu ditingkatkan untuk 

memperbaiki layanan . komunikasi interpersonal yang baik akan memberikan 

kenyamanan kepada  pemustaka yang datang ke perpustakaan. Komunikasi 

interpersonal tidak hanya sekedar pertukaran pesan dan makana makna. 

Komunikasi yang baik akan membuat perubahan emosi dan keakaraban terjalan 

dengan baik  antara dua orang atau dalam kelompok kecil (A. Saputra, 2025a). 

peran penting Komunikasi interpersonal dalam transformasi perpustakaan gudang 

buku menjadi pusat pembelajaran,  interaksi yang efektif antara pustakawan dan 

pemustaka.  

keterampilan komunikasi interpersonal dimiliki pustakawan akan 

memberiakan kesempatan kepada pemustaka utuk mengekplor informasi. 

Ketepatan informasi yang didapat akan sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan 

pemustaka. Informasi yang dapat di pertanggung jawabkan dan memberikan 

dampak perubahan positif. Komunikasi interpersonal pustakawan bukan hanya 

sekedar menjadi operator teknis, namun sebagai rekan berbagi informasi yang 

inklusif untuk belajar dan tumbuh secara optimal. 

Meningkatkan layanan perpustakaan melalui komunikasi interpersonal bukan 

sekadar pilihan melainkan sebuah keharusan strategis. Persaingan dengan 

platform digital dalam penyediaan informasi menjadi tantangan di perpustakaan. 

Keahlian pustakawan dalam memandu, menjelaskan, dan berinteraksi 
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menjadi karakter khusus yang tidak dapat digantikan oleh mesin pencari (Literasi 

et al., 2014).  

Perpustakaan yang di dalamnya terjadi minimnya komunikasi interpersonal akan 

berakibat kurang baik. Pertama pemustaka akan mengalami kebingungan untuk 

mendapatkan informasi yang meraka butuhkan. Kedua sistem yang diharapkan di 

perpustakaan tidak sesuai dengan apa yang ditetapkan. Ketiga menimbulkan rasa 

tidak nyam, kurangnya jalinan emosional positif antara pustakawan dan 

pemustaka (Sari & Marajari, n.d.). sebaliknya apabila komunikasi berjalan dengan 

baik diperpustakaan akan membangun rasa puas dari pemustaka, terhadap 

informasi yang didapatkan dari perpustkaaan; serta terjalinya kejasama dan 

rasanyaman antara pustakawan dan pemusataka (Maghfiroh & Syaf, n.d.). 

Perpustakaan Universitas Sultan Muhammad Syafiuddin Sambas (UNISSAS) 

merupakan lembaga penyedia informasi baik secara tercetak maupun digital. 

Pemustaka datang keperpustakaan berasal dari kalangan akademisi kampus 

UNISSAS. Perpustakaan ini memiliki fasilitas yang memadai dalam menyiapkan 

layanan informasi kepada pemustakanya.  

Sebagai perpustakaan perguruan tinggi, perpustakaan UNISSAS selalu 

mengupayakan pelayanan yang terbaik kepada pemustaka yang datang  

keperpustakaan. Upaya yang dilakukan oleh perpustakaan diantaranya dengan 

menyaiapkan sumberdaya yang maksimal di perpustakaan. Perpustakaan ini di 

kelola oleh SDM pustakawan yang ramah dan memiliki pengetahuan di bidang 

perpsutakaan. 

Pemustaka yang datang mencari informasi terkait dengan penyelesaian tugas 

kampus yang diberikan oleh dosen. Informasi yang di dapat di perpustakaan 

dirasakan cukup efektif dalam menyelesaikan masalah yang di hadapi oleh 

pemustaka.  

Pemustaka dilayanai dengan baik dan ramah. Bantuan pustakakawan selalu 

diberikan kepada pemustaka yang membutuhkan  Berdasarkan latar belakang di 

atas penulis akan mengkaji penerapan komunikasi interpersonal yang terjadi di 
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perpustakaan UNISSAS dalam meningkatkan kwalitas pelayanan di 

perpsutakaan.  

 

B. Metode Penelitian  
Penelitian ini menggunakan penelitanan kualitatif dengan pendekatan studi 

kasus (Naamy, 2022). Penelitian ini bertujuan untuk memahami dinamika dan 

situasi yang terdapat dalam fenomena penelitian(Sugiyono, 2017). Tahapan 

dalam penelitian ini yakni peneliti melalukan observasi dilakukan untuk melihat 

secaralangsung kondisi lapangan (Hardani, 2020). Peneliti juga malakukan 

wawancara kapada pihak yang dipandang menjadi data primer dan skuder. 

Pelaksanaan wawancara peneliti dibantu oleh asisten.   Selanjutnya pengumpulan 

data lansung kelapangan. Dilanjutkan dengan analisis data dengan proses 

triangulasi. Serta tahapan terakhir penarikan kesimpulan.  

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan 
Komunikasi interpersonal menjadi proses transaksional pertukaran pesan, 

makna, dan perasaan antara dua orang atau kelompok kecil untuk saling 

mempengaruhi, membangun pengertian, dan mengelola hubungan.  Konteks 

perpustakaan, komunikasi interpersonal  bersifat dyadic (antara pustakawan dan 

pengguna) dengan tujuan utama memenuhi kebutuhan informasi pengguna 

secara efektif. 

komunikasi interpersonal diartikan sebagai suatu proses komunikasi yang 

terjadi antara dua orang atau lebih, baik secara langsug atau tidak langsung serta 

dapat berlangsung dalam satu arah ataupun dua arah (Andayani, 2009). 

Komunikasi interpersonal atau komunikasi antarpribadi memungkinkan terjadi 

pengiriman pesan baik secara verbal maupun nonverbal. Pendapat lain yang 

berkaitan dengan komunikasi interpersonal, merupakan komunikasi yang 

berlangsung dalam situasi tatap muka antara dua orang atau lebih, baik secara 

terorganisir maupun pada kerumunan orang (Wiryanto, 2006).  

Menurut Devito 1997 dalam (S. Saputra, 2020), komunikasi interpersonal 

berjalan degan tahapan sebagai berikut :  
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1. Keterbukaan, dalam hal ini memberikan peluang kepada setiap individu 

untuk mengungkapkan keinginan dan bersedia untuk memberitahukan 

atau menceritakan ide dan gagasan masing-masing. sifat keterbukaan 

dalam hal ini dutujukan dengan :  

a. Komunikator interpersonal bersifat terbuka kepada orang yang diajak 

berinteraksi. 

b. Bersedia bereaksi degan jujur terhadap stimulus yang datang.  

c. Kepemilikan dalam hal ini perasaan dan pemikiran yang di 

komunikasikan merupakan hasil pemikiran sendiri. Informasi yang 

disampaikan dapat di pertanggung jawabkan atasnya. 

2. Empati, komunikator dan komunikan dalam hal ini memiliki kemampuan 

untuk mengetahui apa yang dialami orang lain pada suatu kondisi 

tertentu dangan sudut pandang orang lain. 

3. Sikap Mendukung, komunikasi interpersonal yang baik mampu 

memberikan dukungan terhadap hubungan personal. Sikap mendukung 

akan memberikan bantuan kepada lawan bicara untuk memperoleh 

semangat dalam menyelesaikan masalah.  

4. Bersikap positif, berkomunikasi dengan sikap positif dapat direalisasikan 

dengan beberapa cara yakni pertama bersikap positif baik lucapan atau 

tindakan kedua mendoraong orang lain utuk menjadi teman interaksi 

secara positif. 

5. Setara; setara dimaksudkan pandai memposisikan diri dengan lawan 

bicara sehingga lawan bicara merasa nyaman dengan komunikan. 

Memposisikan diri setara dengan lawan bicara akan memberkan 

rasanyaman dan ikatan emosional lebih positif.  

Penelitian ini mendapatkan hasil tentang komunikasi interpersonal di 

perpustakaan UNISSAS telah dilakukan oleh pustakawan kepada pemustaka. 

Komunikasi yang dilakukan menggunakan komunikasi verbal maupun non verbal. 

Dalam bentuk verbal pustakawan selalu berinteraksi dengan berkomunikasi 

langsung kepada pemustaka yang datang ke perpsutakaan (A. Saputra, 2025a). 

Komunikasi nonverbal juga dilakukan oleh pustakawan kepada pemustaka yang 

datang keperpustakaan melalui berbaur dengan peustaka dengan mengerakan 
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anggota tubuh, gerak mata penampilan pribadi, dan eksprsi wajah. Komunikasi 

nonverbal dilakukan untuk mempertegas informasi yang di sampaikan dengan 

verbal (A. Saputra, 2025a).  

a. Keterbukaan  

Komunikasi interpersoanal diperpustkaan berjalan dengan baik. 

Pustakawan melayani setiap pemustaka yang datang keperpustakaan. 

Setiap pemustaka yang datang keperpustakaan sedapat mungkin disapa dan 

diberikan bantuan.  Perpustakaan UNISSAS menerapkan sistem pelayanan 

terbuka untuk pemustaka yang memerlukan informasi (A. Saputra, 2025a).  

Sistem layanan terbuka diperpustakaan ialah sisetem yang 

memberikan akses kepada pemustaka untuk datang langsung ke rak buku 

atau sumber informasi. Dengan sistem ini bagi pemustaka yang belum 

familiar dengan perpustakan UNISSAs akan sedikit kebingungan. 

Kebingungan ini dikarenakan beberapa sebab pemustaka belum tau tentang 

sistem perpustakaan UNISSAS; pemustaka jarang datang ke perpustakaan; 

atau koleksi yang berada di rak yang seharusnya tidak ada (A. Saputra, 

2025c)   

b. Empati  

Penerapan empati di perpustakaan UNISSAS dilakukan dengan baik 

oleh pustakawan yang memberikan pelayanan. Beberapa kasus empati yang 

dilakukan oleh pustakawan diantaranya: pemustakaa yang mengalami 

kerterlambatan pengembalian koleksi dalam jangka waktu yang begitu lama. 

Koleksi yang mengalami keterlambatan menjadikan akumulasi denda semakin 

bertumpuk sehingga memberikan beban kepada pemustaka. Secara 

emosional pemustaka merasa bersalah dan tidak nyaman atas kesalahan 

yang dilakukannya. Dalm hal ini pustakawan memberikan keringanan berupa 

pengurangan nominal denda yang seharusnya di serahkan ke pihak 

perpustakaan (A. Saputra, 2025c).  
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c. Prilaku suportif  

Prilaku suportif yang terjadi di perpustakaan UNISSAS terhadap 

pemustaka yang menggunakan koleksi tidak begitu terjalin dengan baik. Ada 

perbedaan perlakuan kepada pemustaka yang datang keperpustakaan di 

karenakan status keanggotaan. Di perpustakaan UNISSAS memiliki beberapa 

kreteria karatu anggota perpustakaan. Kreteria kartu anggota di perpustakaan 

dengan kategori mahasiswa, dosen, dan staf. Perbedaan tersebut 

manyangkut hak istimewa yang diberikan oleh pihak perpusstakaan.  

d. Perilaku positif 

Komunikasi interpersonal pada perpustakaan UNISSAS yang belum 

terlaksana dengan baik diantaranya ialah waktu buka perpustakaan yang 

diluar jadwal seharuhnya. Sering didapati keperpustakaan belum di buka pada 

saat jam seharusnya perpustakaan sering molor beberapa waktu untuk buka 

perpustakaan tapi tutup dengan waktu yang disiplin (A. Saputra, 2025b). 

e. Kesamaan  

Pada perpustakaan UNISSAS komunikasi interpersonal dicapai oleh 

pustakawan. Pustakawan selalu mengajak berkomunikasi kepada pemustaka 

yang datang ke perpustakaan. Pemustaka dengan berbagai latar belakang 

akan diberikan pelayanan yang sama oleh pustakawan. Pemustaka dan 

pustakawan akan mengkomunikasikan tujuan dan harapannya datang ke 

perpustakaan. Meraka salaing bertukar informasi pustakawan sebagai 

penglola informasi menangkap isi pembincaraan dan memberikan bantuan 

terhadap kebutuhan pemustaka. (A. Saputra, 2025c). Dengan demikian 

terjalin kesamaan persepsi antara pustakawan dangan pemustaka. 

Komunikasi interpersonal dalam hal ini berjalan dengan baik. 

D. Kesimpulan 
Komunikasi interpersonal pustakawan di perpustakaan UNISSAS untuk 

meningkatkan layanan perpustakaan sudah berjalan dangan baik. Penerapan 

komunikasi interpersonal pustakawan dilakukan setiap waktu, saat pemustaka 

yang datang ke perpustakaan. Pemustaka selalu di ajak berkomunikasi oleh 
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pustakawan. Pada ruang perpustakaan tidak jarang ada canda gurau antara 

pustakawan dan pemustaka.  

Dalam beberapa kasus komunikasi interpersonal pada perpustakaan 

UNISSAS tidak berjalan dengan baik. Tidak berjalannya komunikasi tersebut 

disebabkan oleh kesibukan yang dialami oleh pustakawan. Kesibukan tersebut 

membuat kurang responnya terhadap pemustaka yang datang.  

Pustakawan sering menjadi tempat konsultasi untuk pencarian informasi di 

perpustakaan. Tidak jarang pustakawan menjadi tempat bercerita, berbagi 

informasi terkait dengan kehidupan pribadi pemustaka. Pustakawan dalam hal ini 

menjadi rekan, tidak sebatas petugas administasi di perpustakaan.  
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