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Pendahuluan
Banyak sekali aspek yang

menentukan kualitas layanan
perpustakaan ideal. Salah satunya
adalah tercapainya aspek
komunikasi efektif pustakawan
pada saat melayani. Model
hubungan komunikasi pusta-
kawan, blsa antara pustakawan
dengan plmplnan, pustrakawan
dengan pustakawan, maupun
pustakawan dengan pengguna.
Klh eemua sepakat bahwa aspek
komunlkesl merupakan Ealah eatu
kebutuhan desEr manuela sebagai
makhluk eoslal dan merupakan
baglan yang penting dalam
kehldupan kerJa. Pennasalahan-
nya adalah bagaimana keefektifan
komunlkaslnya, apakah komuni-
katif, menyenangkan, menylng-
gung perasaan, atau bahkan
menJenggelkan pengguna. Walau
bagaimanapun identitas dan citra
dlrl seorang pustakawan di rnata
pengguna perpustakaan juga akan
dipengaruhi oleh cara pustakawan
tersebut dalarn berkomunikasi.
Dalam hal ini pola dan proses

komunikasi oleh pustakawan
terutiama di bagian layanan sangat
menentukan bagaimana tingkat
keefektifan komunikasi kepada
penggunanya.

Pustakawan Harus Berkomunl-
kaslEfektif

Pustakawan pada saat

berkomunikasi dengan pengguna
bersifat sebagai komunikator,
sedangkan penggunanya adalah
komunikan. Berdasarkan tipe
jaringannya, maka komunikasi
pustakawan kepada pengguna
merupakan jenis komunikasi
eksternal (dari perpustakaan ke
pengguna), Sementara itu, darl
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antiara pustakawan dan pengguna.
Lebih konkretnya komunikasi

efektif yang dilakukan pustakawan
harus diupayakan sedemikian
rupa agar dapat meraih perhatian,
cinta kasih, minat, kepedulian,
sirnpati, tanggapan, maupun
respon positif dari pengguna.
Tujuan akhir yang ingin dicapai
dari perilaku asertif pustakawan
adalah tercapainya harga diri (se/f
respect) pustakawan, dan
kernampuan untuk menghargai
pengguna (respect of ffie users)
dengan tanpa membatasi peng-
guna untuk bertanya.

Selain itu ada faktor lain yang
rnempengaruhi efektif tidaknya
komunikasi pustakawan, yaitu
gaya komunikasi (communicator
style) yang digunakan pustakawan
seperti apa. Gaya komunikasi
yang tidak baik bisa mempunyai
dampak yang luas terhadap
kehidupan pustakawan dan
perpustakaannya. M isalnya konfl i k
antar pusta kawan dengan
pengguna perpustakaan, kurang
jelasnya informasi atau pesan
yang diterima oleh pengguna
perpustakaan, menurunnya
jumlah pengunjung perpustakaan,
dan berbagai dampak negatif
lainnya.Sebaliknya gaya
komunikasi yang baik dapat
rneningkatkan keefektifan

komunikasi dengan adanya saling
pengertian, kerja sama, kualitas
layanan yang ideal, dan juga
kepuasan batin bagi pustakawan
tersebut karena bisa membantu
dan melayani pengguna dengan
baik.

Selain itu, unsur yang paling a
penting dalam komunikasi antara
pustakawan dengan pengguna
bukan sekedar pada apa yang
dikatakan saja, tetapi lebih pada
karakter dan bagaimana pusta-
kawan menyampaikan pesan

kepada pengguna yang dilakukan
dengan tulus ikhlas dan terbuka.
Jadi syarat utama dalam
komunikasi efektif adalah karakter
pustakawan yang dibangun dari
fondasi integritas pribadi pusta-
kawan yang kuat sebelumnya.

Berikut ada beberapa aspek
yang harus dipenuhi agar
komunikasi pustakawan kepada
pengguna dikatakan dapat efektit
antara lain:

Penuh pertolongan (Helpful).
Pustakawan mampu menye-
diakan bantuan baik daliim
bentuk kemudahan maupun
pemberian informasi tanpa
pengguna harus meminta
terlebih dahulu.
Tenggang rasa (Considerate).
Pustakawan dapat menun-
jukkan sikap tenggang rasa
dan 'tepa sliro' kepada
pengguna. Misalnya: pusta-
kawan selalu memperlihatkan
dengan memberi perhatian dan
mendengarkan dengan baik
masukan, kritikan, saran, dan
umpan balik dari pengguna
dengan baik.
Em pati (Empathy) . Yaitu
kemampuan pustakawan untuk
berempati kepada pengguna
dengan menempatkan diri
pustakawan pada situasi atau
kondisi pengguna yang sedang
dihadapi saat itu sedang dalam
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dirnulai oleh sikap tawadhu dari
pustakawan yang bersangkutan.

O Pustakawan dalam berkomuni-
kasi dengan pengguna agar
efektif, perlu rnemperhatikan
sasaran pokok dalam proses
kornunikasi, yaitu suatu proses
untuk mencapai kesepakatan
(sharing of meaning). Bentuk
aplikasinya adalah sebagai
berikut:

a Pustakawan harue bisa
mernbuat pengguna mende-
ngarkan dari apa yang dikata-
kan atrau melihat apa yang telah
ditunjukkan;

o Pustakawan harus bisa
membuat pengguna
dapat memaharni apa
yang didengar atau
dilihat;
Pustiakawan harus bisa
membuat pengguna
dapat menyetujui apa
yang telah didengar
atiau tidak menyetujui
apa yang telah dikata-
kan dengan pemaha-
man yang benar;
Pustakawan harus bisa
mernbuat pengguna
mengambil tindakan,
berperilaku, dan bisa
menerlma sesuai
dengan apa yang
dimaksud pustakawan;
Pustakawan harus bisa
menciptakan respon
dan umpan balik aktif
dari pengguna;
Pustakawan harus
marnpu menyesuaikan
komunikasinya dengan
image pengguna,
rnisalnya: kebutuhan,
kecakapan, pengala-
man, kemampuan ber-
pikir, kesulitan, dan
yang lainnya.

Untuk mendukung
sasamn pokok dari komu-
nikasi pustakawan dengan
pengguna di atas, maka
pustakawan harus
memper-hatikan kualitas
isi pesan yang disampai-
kan. Pesan harus diran-
cang dan dikemas sedemi-
kian rupa dengan

r-l

menggunakan lambang/simbol
tertentu sehingga menarik simpati
pengguna. Misalnya: pustakawan
selain menjelaskan secara
langsung (face to face) mengenai
cara penelusuran literatur, maka
pustakawan dapat juga menge-
mas informasi yang disampaikan
tadidalarn bentuk kemasan tulisan
leaflet yang mendukung. Selain itu
juga perlu adanya penekanan
komponen faktor internal dari
pustakawannya sendiri, yaitu
kepercayaan (source credibility)
dan daya tarik (source attractive-
ness)dari pengguna.

Berkomunikasi Efektif Perlu
Senyum

Pustakawan merupakan
komponen utama dalam mewujud-
kan suatu layanan perpustakaan
yang ideal. Citra perpustakaan
akan dapat terbentuk salah
satunya dari kemampuan
pustakawan dalam memberikan
layanan informasi dengan senyum.
Sebenarnya modal awal bagi
pustakawan di bagian layanan
adalah senyum. Senyum merupa-
kan kekuatan jiwa yang menarik
hati, menyenangkan, da:n
menggembirakan.

Senyum adalah suatu
hal yang kecil, namun bisa
menimbulkan dampak
yang sangat luar biasa,
baik bagl pustakawan
sendiri maupun pengguna
yang diajak senyum.
Bahkan dapat dikatakan
bahwa senyum merupakan
unsur layanan yang sangat
sederhana, namun tidak
setiap pustakawan dapat
melakukannya. Mengapa
demikian? Hal ini tentunya
sangat dipengaruhi'mood'
pustakawan yang ber-
sangkutan.

Mood bisa diartikan
sebagai suasana hati.
Kepribadian dan suasana
hati mempunyai pengaruh
terhadap timbulnya peri-
laku pustiakawan, sehing-
ga kemauan pustrakawan
untuk melayani pengguna
sangat dipengaruhi yang
namanya mood. Kepri-
badian merupakan suatu
karakteristik yang secara
relatif dapat dikatakan
tetap, sedangkan mood
merupakan karakteristik
yang dapat berubah-ubah.

lntinya dengan mood
yang positif akan mening-
katkan peluang pusta-
kawan untuk melayani
pengguna dengan lebih
baik. Pada saat melayani
pengguna, sudah barang
tentu pustrakawan mem-
bawa permasala han
sendiri-sendiri, entah dari
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