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MODEL LAYANAN DAN KOMUNIKASI BERBASIS INTERNET DALAM
PENINGKATAN LAYANAN PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS ISLAM NEGERI

MATARAM

Fahrurrizi
Universitas Islam Negeri Mataram
fahrurrizi@uinmataram.ac.id

Abstrak.
Tujuan penelitian untuk mengetahui layanan daring yang digunakan oleh Perpustakaan Universitas
Islam Negeri Mataram (UIN Mataram) dan mendeskripsikan model komunikasi serta kemampuan
pustakawan UIN Mataram dalam berkomunikasi melalui media di internet. Penelitian menggunakan
Metode Penelitian Kualitatif Deskriptif. Dengan teknik pengumpilan data melalui obeservasi,
wawancara dengan stekholder. Dokumentasi dari hasil penelitian menemukan bahwa memang
belum dapat secara efektif melayani pemustaka secara maksimal, akibat dari layanan daring yang
diterapkan sehingga diperlukan penambahan SDM, penelitian ini menemukan perilaku pemustaka
yang tidak sesuai akibat penerapan aplikasi layanan berbasis internet yaitu banayak pemustaka
melakukan atau meminta layanan tidak sesuai waktu.

Kata kunci : Komunikasi. Pustakawan.

PENDAHULUAN

Dalam layanan yang ada di perpustakaan Universitas Islam Negeri Mataram, komunikasi

memegang peranan yang sangat penting. Hampir semua aktivitas pelayanan baik teknis maupun

layanan baca yang terjadi dalam keseharian tidak lepas dari interaksi atau komunikasi dalam

berbagai cara.

Komunikasi adalah suatu Proses penyampaian dan penerimaan berita atau pesan atau informasi

dari seseorang ke orang lain. Menurut Rahma, E “Suatu komunikasi yang tepat tidak akan terjadi,

kalau tidak ada sumber sumber penyampaian atau komunikator menyampaikan secara tepat dan

menerima berita atau komunikan”1. Masih terdapat sejumlah kemungkinan penghalang dan

penyaring di dalam saluran informasi. Pengirim atau komunikator mencoba untuk memudahkan

berita, dan, atau buah pikirannya ke dalam suatu bentuk yang dianggap paling tepat. Kemudian,

kode-kode tersebut dikirimkan dan penerima atau komunikan berusaha memahami kode tersebut.

Akan tetapi, dalam proses perjalanan berita dari banyak terdapat rangkaian persepsi atau gangguan

yang dapat mengurangi kejelasan dan ketepatan pesan atau berita kalangan paling besar untuk

mencapai komunikasi yang efektif adalah jika terjadi aneka macam persepsi atau gangguan.

Misalnya, komunikator menyampaikan pesan dengan tidak jelaskan menggunakan saluran transmisi

1 Rahma, E. Akses dan Layanan Perpustakaan: teori dan aplikasi.(Kencana: Jakarta, 2018).
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yang salah, mungkin si komunikan sedang memikirkan hal lain pada saat ia harus menerima pesan

tersebut. Dalam kondisi seperti itu, yang hanya mendengar tetapi mungkin tidak tahu tentang isi

pesannya. komunikasi memainkan peranan yang sangat penting sebagai sarana Komunikan

hubungan antar pemustaka dan petugas perpustakaan atau pustakawan. Pustakawan adalah “orang

yang memiliki kemampuan yang diperoleh melalui jalur pendidikan dan/atau suatu pelatihan

mengenai kepustakawanan serta memiliki tugas dan tanggung jawab untuk melaksanakan

pengelolaan dan pelayanan di suatu perpustakaan”2.

Oleh karena itu, pustakawan harus bisa melihat metode kebiasaan komunikasi pemustaka saat

ini. Komunikasi ini hendaknya pustakawan bisa menyampaikan dengan metode yang kebiasaan para

pemustaka secara individu sesuai dengan minat dan ketertarikan. Dalam proses komunikasi di

perpustakaan UIN Mataram yang bertindak sebagai komunikator adalah pustakawan yang

menyampaikan pesan-pesan baik secara langsung maupun tidak langsung. Yusuf pawit, M

menyatakan, “Dilihat dari aspek sosial dan komunikasi, perpustakaan bisa ditempatkan sebagai

salah satu struktur sosial dalam lembaga atau bahkan proses dalam organisasi”3. Pesan yang

disampaikan pustakawan tersebut berupa informasi mengenai berbagai ilmu pengetahuan dan

informasi lain.

Seiring dengan kemajuan teknologi informasi dan komunikasi kegiatan layanan di perpustakaan

pun harus mengalami perkembangan layanan perpustakaan tidak hanya dilakukan secara sederhana

oleh para pustakawan seperti datang ke perpustakaan mengembalikan koleksi atau meminjam

koleksi tetapi harus mulai memanfaatkan kemajuan teknologi informasi dan komunikasi seperti

internet. Hal ini dilakukan agar layanan menjadi luas dan bisa dilakukan secara intensif.

Perpustakaan UIN Mataram memiliki beberapa layanan berbasis internet yang saat ini digunakan yaitu:

1. Layanan repository dan etheses.

Layanan digitalisasi karya tulis

2. Layanan e-book

Layanan buku online gratis

3. Layanan turnitin (plagiarism checker)

Layanan cek plagiasi karya tulis skripsi, tesis, disertasi, dan karya tulis ilmiah dosen.

4. Layanan bebas pinjam atau bebas pustaka

Layananan bebas pinjam merupakan diperuntukkan kepada mahasiswa yang sudah merampungkan

2 Undang-Undang Nomor 43, (2007)
3 Yusuf, Pawit M. Ilmu Informasi, Komunikasi, dan kepustakaan, (Jakarta: Bumi Aksara, 2009)
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tugas akhir mereka dan akan mengikuti Ujian Akhir atau ujian skripsi.

Tujuan penelitian ini ntuk mengetahui layanan daring yang digunakan oleh Perpustakaan UIN

Mataram dan mendeskripsikan model komunikasi serta kemampuan pustakawan UIN Mataram

dalam berkomunikasi melalui media internet dan praktenya dalam pelayanan ke pemustaka.

Dari hasil observasi atau pengamatan lapangan yang dilakukan oleh peneliti, peneliti menemukan

metode komunikasi yang digunakan dalam layanan yang digunakan oleh pustakawan yaitu,

pustakawan berkomunikasi dengan pemustaka dalam melayani menggunakan media internet berupa,

media social Whatsupp, Facebook, E-mail, karna pemustaka UIN Mataram lebih aktif menggunakan

social media saat ini.

Permasalahan yang peneliti temukan adalah proses komunikasi pemustaka terhadap pustakawan

adanya tidak kepuasan dimana komunikasi pemustaka dilakukan pada saat yang tidak tepat sehingga

pelayanan tidak maksimal, misalnya pemustaka meminta layanan digitalisai skripsi tengah malam

menggunakan media Whatssup pada malam hari dan layanan yang lain. Dalam hal ini terjadi

ketidakpuasan dalam pelayanan, sebab akibat yang ditimbulkan dalam layanan online berbasis internet

mau tidak mau harus diterima oleh para pustakawan.

Teori yang akan dirujuk dalam naskah ini adalah teori layanan, menurut Kotler pelayanan adalah

“setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun”.4 Menurut Moenir

“pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang berlangsung secara rutin dan berkesinambungan

meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat”.5 Teori selanjutnya adalah teori kepuasan,

menurut Tjiptono, “Kepuasan adalah upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai”.6

Sedaangkan menurut Tse dan Wilson. Dalam Nasution, M. Nur “Kepuasan atau ketidakpuasan

konsumen adalah respon terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara

harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian”.7 Selanjutnya

teori komunikasi, menurut John Broadus Watson, teori komunikasi berisi mengenai seluruh tindakan

atau perilaku yang mencakup antara tindakan respon atau balasan terhadap suatu hal yang diberikan

atau juga bisa disebut dengan rangsangan. Teori ini memiliki arti bahwa semua tindakan memiliki

balasan yang berbentuk respon.”8.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa tingkat mutu layanan perpustakaan lebih dominan

4 Kotler,Philip & Gary Amstrong. Prinsip-Prinsip Pemasaran. Jakarta: Erlangga, (2008)
5 Moenir, H. AS, Management of Public Services in Indonesia, Jakarta: Bumi Aksara, (2008).
6 Tjiptono, Fandy. Pemasaran Jasa. Gramedia Cawang: Jakarta, (2014)
7 Tse dan Wilson. Dalam Nasution, M. Nur.Manajemen Jasa Terpadu. Jakarta: Ghalia Indonesia, (2004)
8 VARDIANSYAH, DANI. Pengantar Ilmu Komunikasi. Bogor: Ghalia. 2004
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pada penilaian baik, tingkat kepuasan pemustaka lebih dominan pada penilaian puas, dan adanya

pengaruh positif dan signifikan dimensi mutu layanan secara bersama-sama terhadap kepuasan

pemustaka (Mufid,2001). Peneliti yang lain menyatakan Internet merupakan satu-satunya teknologi

yang cepat dan mudah dalam memenuhi kebutuhan dalam berkomunikasi bagi umat manusia.

(Setyani.i, 2013). Peneliti lain menemukan bahwa penggunaan media sosial Facebook sebagai

sarana komunikasi untuk Roodebrug Surabaya digunakan untuk mendapat status and self esteem,

sebagai expressing identity, sebagai giving and getting help, sebagai affiliation and belonging, dan

sebagai Sense of Community Fitur-fitur Facebook yang sering digunakan untuk berkomunikasi

adalah private message, news feed, photo’s, event’s, status update, wall dan chat. (Silvia.D.C. 2014)

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kualitatif deskriptif. Pendekatan dan

desain penelitian menggunakan kualitatif, subjek penelitian ditekankan kepada media komunikasi

online yang digunakan perpustakaan UIN Mataram dan para pustakawan UIN Mataram, instrument

yang digunakan adalah peneliti sendiri yang menggunakan alat berupa buku catatan, alat rekam,

google form, teknik penelitian yang peneliti gunakan yaitu:

1. Observasi (pengamatan), Observasi dilakukan di perpustakaan UIN Mataram dengan

menggunakan intrumen

2. Wawancara, wawancara dilakukan dalam terhadap, informan yang akan yang terdiri dari

pustakawan, dosen, mahasiswa, pegawai dengan menggunakan instrument wawancara

3. dokumentasi. dokumen yang akan peneliti gunakan adalah dokumen berupa dokumen, hasil

wawancara, serta komunikasi massa yang digunakan serta kepuasan pengguna terhadap

komunikasi yang digunakan oleh pustakawan terhadap pengguna perpustakaan UIN Mataram

Teknik analisis data, Data Reduction (Redaksi Data), Data Display (Penyajian Data), Penarikan

Kesimpulan dan Verifikasi.

HASIL PENELITIAN

Bentuk layanan daring yang digunakan di perpustakaan UIN mataram adalah menggunakan

aplikasi atau software gratis dan berbayar yang terintagrasi dengan beberapa aplikasi layanan,

sehingga layanan kepada para pemustaka lebih fleksibel dan mudah, aplikasi yang digunakan adalah,

Eprints, SLIMs, Turnitin. Dimana aplikasi layanan ini dapat diakses dimanapun, sehingga layanan

bisa dilakukan dimanapun dan kapanpun.
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Menurut Ibu Yunita Lestari sebagai operator pengguna aplikasi Eprints yaitu

etheses,uinmataram.ac.id dimana layanan ini berfokus kepada digitalisasi karya tulis mahasiswa

atau tugas akhir bahwa “Layanan daring kami terapkan di Perpustakaan UIN Mataram dengan

mengintegrasikan software gratis dan berbayar” dan sangat memudahkan dalam melayani

pemustaka, namun dalam layanan daring yang digunakan.

Dan dalam berkomunikasi dengan pemustaka, ibu Yunita lestari menyampaikan bahwa,

komunikasi intens dngan pemustaka dalam berinteraksi dan mengirimkan tugas akhir menggunakan

aplikasi whatssup, kemudahannya adalah dapat langsung menerima file tugas akhir dan langsung

mengoreksi jika ada kekurangan dalam file yang dikirim, namun, dalam hal kemudahan tentu ada

hal yang kurang berkesan dalam melayani menggunakan aplikasi Whassup, yaitu, pemustaka tidak

mengenal waktu untuk meminta layanan, dan tidak sesuai dengan aturan yang ditetapkan oleh

perpustakaan UIN Mataram dalam melayani pemustaka.

Contoh, Mahasiswa pascasarjana, Fitrah Jaiman, Nim 200401004 meminta layanan upload file

pada pukul 22.00 wita, H. Ahmad Dzakir, Nim 2004 03056 meminta layanan pada pukul 23.00,

itulah beberapa contoh penggunaan aplikasi whatssupp dalam melayani pemustaka, yang dimana

pemustaka tidak mengenal waktu dalam meminta layanan kepada peustakawan UIN mataram.

Selanjutnya Ibu Nuraeni sebagai operator aplikasi eprints yaitu repository.uinmataram.ac.id yang

khusus melayani digitalisasi karya tulis ilmiah dosen menambahkan “Perpustakaan UIN Mataram

memang telah memiliki software yang terintagreasi dengan beberapa aplikasi layanan”.

Ibu Nuraeni kemudian menambahkan “layanan kepada para pemustaka lebih fleksibel dan mudah,

dengan aplikasi Eprints, SLIMs, Turnitin. Namun menurut ibu Nuraeni, para dosen sebagian besar

menyerahkan file karya tulis kepada operator, bukan langsung upload mandiri oleh pihak dosen

sebagai pemustaka, didalam aplikasi E-prints ada menu tersendiri untuk unggah mandiri.

Ismarani dan Abdul aziz, seorang pemustaka mengakui dengan aplikasi yang digunakan di

Perpustakaan UIN Mataram sangat fleksibel karena aplikasi layanan ini dapat diakses dimanapun,

sehingga layanan bisa dilakukan dimanapun dan kapanpun.”

Beradasarkan hal tersebut di atas, peneliti menginterpretasikan bahwa perpustakaan UIN

mataram telah menggunakan aplikasi atau software gratis dan berbayar secara terintagrasi. Layanan

kepada para pemustaka lebih fleksibel dan mudah dalam bentuk Eprints, SLIMs, Turnitin dan dapat

diakses dimanapun dan kapanpun.

Mengenai model komunikasi yang digunakan dalam melayani Pemustaka secara online M.

Alimudin sebagai operator turnitin dan pengajar paraprasa perpustakaan menjelaskan bahwa “Ada
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tiga metode yaitu: Komunikasi satu arah yaitu Pustakawan sebagai komunikator dan Pemustaka

sebagai komunikan. Kedua, Komunikasi Interaksi, yaitu Pustakawan sebagi komunikator

menjelaskan kepada pemustaka sebagai komunikan apa yang disampaikan oleh pustakawan sebagi

komunikator. Dan yang ke tiga adalah komunikasi Transaksi dimana Pustakawan (komunikator) dan

Pemustaka (komunikan) bertemu secara langsung dan bersifat pribadi.

Selanjutnya Nanoe rolin prasetyo seorang pemustaka menyampaikan “komunikasi dengan

pustakawan yang melayani pemustaka dengan menggunakan media internet sangat mempermudah

pemustaka”. Dimana kami sebagai pemustaka dapat berkomunikasi melalui media internet dapat

dilakukan dimanapun dan kapanpun. Terimakasi para pustakawan UIN mataram.

Dari analisis data diatas bahwa factor ketersedian SDM menjadi factor penentu untuk

memberikan pelayanan pustakawan kepada pemustaka secara maksimal.

PENUTUP

Kesimpulan

Bentuk layanan daring yang digunakan di Perpustakaan UIN Mataram adalah menggunakan

aplikasi atau software gratis dan berbayar yang terintagreasi dengan beberapa aplikasi layanan,

sehingga layanan kepada para pemustaka lebih fleksibel dan mudah, aplikasi yang digunakan adalah,

Eprints, SLIMs, Turnitin. Dimana aplikasi layanan ini dapat diakses dimanapun, sehingga layanan bisa

dilakukan dimanapun dan kapanpun.

Model komunikasi yang dikgunakan dalam melayani Pemustaka secara online ada tiga metode

yaitu: Komunikasi satu arah yaitu Pustakawan sebagai komunikator dan Pemustaka sebagai

komunikan. Kedua, Komunikasi Interaksi, yaitu Pustakawan sebagi komunikator menjelaskan kepada

pemustaka sebagai komunikan apa yang disampaikan oleh pustakawan sebagi komunikator. Dan yang

ke tiga adalah komunikasi Transaksi dimana Pustakawan (komunikator) dan Pemustaka (komunikan)

bertemu secara langsung dan bersifat pribadi.

Saran

Peneliti memberikan saran agar layanan kepada pemustaka lebih maksimal yaitu “Sosialisasi yang

lebih intensif dalam memperkenalkan seluruh layanan perpustakaan Universitas Islam Negeri

Mataram, sehingga seluruh pemustaka mengetahui apa dan bagaimana setiap proses layanan ada di

perpustakaan UIN Mataram.

Dalam mengurai permasalahn yang terjadi, penulis menyarankan agar menggunakan aplikasi satu

pintu berbasis web yang dimana seluruh pemustaka melakukan kegiatan infut, upload di satu aplikasi
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dan semua operator berinteraksi dan bekerjasama dalam menyelesaikan pekerjaan yang telah

ditentukan.

Dalam satu aplikasi yang di maksud telah tersedia di UIN Mataram yaitu

helpdesk.uinmataram.ac.id yang dimana aplikasi tersebut telah dikembangkan olek unit satuan TIPD,

dan dapat dikembangkan sesuai kebutuhan bagi pengguna.

Selanjutnya adalah, masing-masing operator diberikan fasilitas berupa alat TAB guna

mempermudah dalam melayani pemustaka karna para operator aplikasi bisa bekerja dimanapun dan

kapanpun.

Memberikan dorongan kepada para pustakawan untuk terus meningkatkan kreatifitasnya dalam

melaksanakan setiap kopetensi bidang yang digeluti dan memberikan pendidikan dan wawasan

kepada para pustakawan dalam berkomunikasi guna mencapai profesionalitas dalam layanan.
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