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Abstrak 
Transformasi layanan referensi di perpustakaan akademik  sebagai dampak dari perkembangan teknologi informasi berdampak besar bagi pustakawan. Jenis koleksi berubah dari koleksi tercetak menjadi koleksi digital. Sementara  konsep layanan  juga berubah seiring dengan tuntutan pemustaka. Transformasi perlu disikapi oleh pustakawan dengan tepat agar dapat merancang layanan yang tepat. Perpustakaan UI telah mengalami transformasi tersebut sejak satu dekade lalu, dan terus berupaya menyesuaikan diri dengan perkembangan yang ada. Berbagai konsep layanan dikembangkan agar sesuai dengan tuntutan pemustaka, antara lain dengan menyediakan layanan berbasis online dan memanfaatkan sosial media sebagai sarana berkomunikasi dengan pemustaka. Penelitian ini bertujuan untuk menggali dan mengetahui bagaimana pustakawan referensi memaknai transformasi tersebut dan apa yang harus mereka lakukan. Metode penelitian menggunakan metode kualitatif dengan analisis deskripsi. Informasn penelitian terdiri dari 13 orang pemustaka dan  7 orang pustakawan referensi. Analisis data menunjukkan bahwa signifikasi pustakawan atas transformasi layanan referensi menghasilkan 4 tema penting yang dimaknai sebagai hal yang berpengaruh pada pekerjaan mereka sebagai pustakawan referensi. Ke empat tema tersebut adalah: 1) layanan perpustakaan berbasis digital; 2) perluasa akses; 3) kebijakan; dan 4) promosi. Signifikansi komunitas pengguna dan juga pustakawan atas  transformasi moda layanan referensi yang terjadi menghasilkan konsep digital library, dan ini memerlukan perluasan akses, menetapkan kebijakan yang relevan, mengoptimalkan media social untuk promosi layanan. 
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Abstract: 
The transformation of reference services in the academic library as a result of the development of information technology has a huge impact on librarians. Types of collections changed from printed collections to digital collections. While the service concept also changes along with the demands of users. Transformation needs to be addressed by librarians properly in order to design the right service. The UI library has undergone a transformation since a decade ago, and continues to adjust to existing developments. Various service concepts are developed to suit the demands of users, among others by providing online-based services and utilizing social media as a means of communicating with users. This study aims to explore and find out how reference librarians interpret the transformation and what they must do. The research method uses qualitative methods with description analysis. The research information consisted of 13 librarians and 7 reference librarians. Data analysis shows that the significance of librarians on the transformation of reference services resulted in 4 important themes that were interpreted as having an effect on their work as reference librarians. The four themes are: 1) digital library-based services; 2) need access; 3) policy; and 4) promotion. The significance of the user community and also the librarian over the transformation of the reference service mode that occurs results in the concept of a digital library, and this requires expanding access, setting relevant policies, optimizing social media for service promotion.
Keyword: reference services; academic library; reference services tranformation; practice of signification



PENDAHULUAN 
Sejak tahun 2000-an secara bertahap layanan referensi di Perpustakaan UI mengalami transformasi  dari   layanan klasik ke layanan digital. Layanan referensi klasik merupakan layanan  pemberian  bantuan baik informasi maupun literatur  secara tatap muka antara  pustakawan dan pemustaka. Pemustaka dan pustakawan bertemu secara fisik di perpustakaan terbatas  pada  jam operasional perpustakaan. Pustakawan  melakukan wawancara intensif dan berusaha memahami kebutuhan informasi pemustaka, agar tidak terjadi kesalahpahaman atas informasi  yang dibutuhkan oleh pemustaka. Pemustaka dapat menanyakan permasalahan yang berhubungan dengan penelitiannya. Pemustaka dan pustakawan dapat saling menangkap mimik, gestur, dan isyarat bahasa tubuh lainnya selama wawancara atau diskusi berlangsung. 
Penyediaan sarana  layanan digital bertujuan untuk mempermudah pemustaka dalam mendapatkan akses ke sumber  informasi. Di Perpustakaan UI misalnya, pemustaka dapat melakukan penelusuran kapan saja melalui link http://lib.ui.ac.id/opac/ui/. Pustakawan juga dapat melayani pemustaka secara online melalui email, chatting,  facebook dan twittter. Pemustaka dapat mengajukan pertanyaan  atau menghubungi pustakawan melalui alamat email refdesk.lib@ui.ac.id, atau melalui akun  facebook.com/perpustakaan-universitas-indonesia, twitter dengan akun @ui-library, serta  chatting dengan akun chatref.ui.ac.id. 
Fakta di lapangan dan sejumlah literatur mengungkapkan bahwa membangun dan memelihara layanan referensi digital memiliki banyak tantangan. Banyak perpustakaan telah berjuang untuk mempertahankan kualitas layanan secara konsisten untuk pemustaka dalam menanggapi tumpukan pertanyaan dari waktu ke waktu (Wasik: 1981). Tantangan itu diantaranya layanan referensi digital asinkroni, terutama e-mail, yang mana pemustaka tidak mendapat respon yang cepat dari pustakawan. Tantangan dari sisi pustakawan adalah mereka tidak mempunyai kesempatan untuk melakukan wawancara yang sangat krusial menentukan kebutuhan informasi pemustaka, dikarenakan pemustaka terkadang bertanya dengan frase yang tidak lengkap (Kasowitz: 2001). Ini sangat rentan terjadinya salah penafsiran oleh pustakawan dalam memahami pernyataan dan kebutuhan informasi pemustaka. Lebih jauh lagi, wawancara referensi yang dilakukan melalui e-mail dan web tidak terjadi secara real time. Konsentrasi menjawab pertanyaan biasanya memakan waktu lebih lama daripada jawaban untuk pertanyaan yang diajukan secara pribadi melalui telepon, chatting, atau video conference. 
Perubahan-perubahan yang dialami pustakawan dalam menjalankah layanan referensi cukup menarik dikaji, khususnya bagaimana pustakawan menyikapi dan memaknai perubahan tersebut bagi diri dan profesinya. Pemaknaan (signifikasi) ini akan sangat berdampak pada sikap mereka dalam menerima perubahan dan menjalankan layanan. Signifikasi diartikan sebagai proses pembentukan makna melalui sistem tanda atau sistem penandaan (Barker, 2011). Barthes  (Barker, 2011) berpendapat bahwa berbicara tentang sistem signifikasi kita dapat berbicara mengenai dua sistem yaitu denotasi dan konotasi. Denotasi adalah level makna deskriptif dan literal yang secara virtual dimiliki semua anggota suatu kebudayaan. Pada level kedua, konotasi, makna terbentuk dengan mengaitkan penanda dengan aspek-aspek kultural yang lebih luas: keyakinan, sikap, kerangka kerja dan ideologi suatu formasi sosial. Makna kemudian menjadi persoalan asosiasi tanda dengan kode makna kultural lainnya. Ketika konotasi dinaturalkan sebagai sesuatu yang hegemonik, artinya diterima sebagai sesuatu yang ‘normal’ dan ‘alami’, maka ia bertindak sebagai peta makna konseptual yang dengannya seseorang memahami dunianya, yang dikatakan sebagai mitos. 
Dalam kajian budaya, konsep mitos lebih merujuk pada naturalisasi makna konotatif, sesuatu yang kurang lebih mirip dengan pemaknaan istilah ideologi . Jadi, mitos membuat suatu pandangan dunia yang khas dan tampaknya tidak bisa diganggu gugat karena mereka ’ sudah ada  dari sananya’ atau pemberian Tuhan (Barker, 2014: 184). Order of signification dalam penelitian ini diaplikasikan untuk ‘membaca’ praktik signifikasi komunitas pemustaka dan pustakawan atas transformasi layanan referensi yang berlangsung di Perpustakaan UI.
Pustakawan referensi sebagai intermediary antara koleksi perpustakaan  dengan pemustaka berasal dari kategori immigrant, yang merupakan entitas berbeda dengan komunitas pemustaka.  Perbedaan ini tidak terlepas dari konteks kultural, nilai sosial, strata pendidikan, dan level ekonomi. Praktik signifikasi pemustaka dan pustakawan atas perubahan konsep layanan referensi  ke digitalisasi berkaitan erat dengan berbagai hal tersebut. 
[bookmark: _Hlk479357026] 	Penguasaan teknologi dalam digitalisasi layanan referensi tidak lepas dari konteks kultural pemustaka yang membentuk perilakunya  dalam berteknologi. Asumsi dasarnya  perilaku dalam berteknologi tidak lepas dari konteks sosiokultural pemustaka. Problematisasi dalam penelitian ini yaitu ada apa dengan transformasi layanan referensi di Perpustakaan UI.  Berangkat dari problematisasi tersebut, maka pertanyaan penelitian ini adalah bagaimana praktik signifikasi komunitas pemustaka dan pustakawan atas transformasi layanan referensi  klasik  menjadi digital di Perpustakaan UI? 

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang  bersifat deskriptif, dengan jenis penelitian interpretif-konstruktivistis, dan metode yang digunakan adalah fenomenologi. Pengumpulan data dilakukan melalui kegiatan observasi dan wawancara.  Setelah data terkumpul, langkah berikutnya adalah menganalisis data. Subjek penelitian adalah pengguna dan pustakawan layanan referensi di Perpustakaan UI. Pengguna adalah sivitas akademika yang menggunakan layanan referensi Perpustakaan UI, khususnya dari kelompok Pascasarjana dan dosen (UI dan non UI). Komunitas pengguna sebagai informan mewakili beragam kriteria yaitu gender, usia, dan  jenjang pendidikan. Adapun informan pustakawan dipilih berdasarkan kriteria pendidikan yaitu pascasarjana dan pengalaman kerja yang cukup lama sebagai staf Perpustakaan UI.  Berdasarkan kriteria di atas, maka yang menjadi informan dalam penelitian ini adalah:


Tabel 1. Informan penelitian
	INFORMAN KELOMPOK PEMUSTAKA 

	[bookmark: OLE_LINK1]No
	Inisial
	Jenis Kelamin & Rentang Usia
	Lembaga
	Profesi / Jabatan

	1
	IA
	Laki-laki
(40 – 45 tahun)
	President University
	Dosen

	2
	ZO
	Perempuan
(35 – 40 tahun) 
	FKM UI
	Mahasiswa doktoral (S3)

	3
	MS
	Laki-laki
(35 – 40 tahun)
	FIK UI
	Mahasiswa S2

	4
	SU
	Laki-laki
(35 – 40 tahun)
	Universitas Negeri Sebelas Maret
	Mahasiswa S2

	5
	FR
	Laki-laki
(35 – 40 tahun)
	Universitas Pertahanan
	Mahasiswa S2

	6
	AM
	Laki-laki
(50 – 55 tahun)
	FISIP UI
	Dosen / Prof.

	7
	AP
	Laki-laki
(40 – 45 tahun)
	FH UI
	Mahasiswa doctoral (S3) dan dosen di perguruan tinggi swasta

	8
	CP
	Laki-laki
(40 – 45 tahun)
	FKM UI
	Mahasiswa doktoral (S3)

	9
	CW
	Laki-laki
(45 – 50 tahun)
	FISIP UI
	Dosen / Prof.

	10
	RF
	Perempuan
(35 – 40 tahun)
	FISIP UI
	Dosen

	11
	GC
	Perempuan
(35 – 40 tahun)
	Fak. Psikologi UI
	Mahasiswa doktoral (S3)

	12
	WU
	Perempuan
(35 – 40 tahun)
	FH UI
	Mahasiswa doktoral (S3)

	13
	RH
	Perempuan
(55 – 60 tahun)
	FIB UI
	Dosen / Prof.

	INFORMAN KELOMPOK PUSTAKAWAN

	No
	Inisial
	Jenis Kelamin & Rentang Usia
	Divisi
	Jabatan

	1
	A
	Laki-laki 
(50 – 55 tahun)
	Layanan Referensi
	Pustakawan madya

	2
	B
	 Perempuan
(45 – 50 tahun)
	Layanan Referensi
	Pustakawan muda

	3
	C
	Perempuan 
(45 – 50 tahun)
	Layanan Referensi
	Pustakawan madya

	4
	D
	Perempuan
(50 – 55 tahun)
	Layanan Referensi
	Pustakawan

	5
	E
	Perempuan
(45 – 50 tahun)
	Layanan Referensi
	Pustakawan muda

	6
	F
	Laki-laki
(50 – 55 tahun)
	Layanan Referensi
	Pustakawan muda

	7
	G
	Perempuan
(25 – 35)
	Layanan Referensi
	Pustakawan 



Kisi-kisi pertanyaan untuk ke dua kelompok informan adalah sebagai berikut: 
Tabel 2. Kisi-kisi pertanyaan untuk informan
	Kisi-kisi pertanyaan untuk pustakawan
	Kisi-kisi pertanyaan untuk pemustaka

	1) Bagaimana  tingkat kunjungan pengguna pada layanan referensi ini sendiri dan apa faktor yang mempengaruhi?
2) Apa yang perpustakaan lakukan untuk meningkatkan  pemanfaatan layanan rujukan ini?
3) Bagaimana tantangan yang Saudara rasakan dalam pelaksanaan berbagai kegiatan pada layanan referensi ini?
4) Bagaimana sdr sebagai pustakawan melihat dan memaknai perkembangan layanan referensi saat ini?
5) Seperti apa harapan sdr  perkembangan layanan referensi ini ke depan?
	1) Untuk keperluan perkuliahan, pengajaran, dan riset, sumber2 apa yang paling sering digunakan? Tercetak atau e-resources?
2) Sesering apa mengakses e-resources?
3) Selain sumber di perpustakaan, darimana biasanya Anda mendapatkan literatur?
4) Apakah Anda lebih suka layanan rujukan konvensional (face to face) atau melalui email? Apa asalannya?
5) Bagaimana harapan Anda terhadap layanan Rujukan Perpustakaan UI?





Pertanyaan-pertanyaan di atas menghasilkan data dan informasi yang kemudian dicoding (open coding, axial coding, selective coding), dikelompokkan, lalu dihubung-hubungkan serta dianalisis dari sudut pandang teori yang relevan, hingga mendapatkan konsep yang dapat dijadikan jawaban atas pertanyaan penelitian. Secara rinci tahapan analisis data dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:



Gambar 1. Tahapan analisis data kualitatif
HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis data pada penelitian ini didasarkan pada hasil wawancara terhadap dua kelompok informan, yakni pengguna layanan referensi dan pustakawan referensi. Setelah melalui proses transkrip wawancara dan open coding, analisis hasil coding menghasilkan tema-tema sebagai berikut: 
a. Layanan Perpustakaan berbasis digital
	Tak bisa dipungkiri lagi, perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) telah maju sangat pesat dan menyentuh hampir semua bidang kehidupan manusia termasuk dunia perpustakaan. Para futuristik pun berlomba membuat ramalan-ramalan tentang dampak atau masa depan ‘keajaiban teknologi’. Ada yang meramalkan bahwa konsumsi kertas diperkantoran akan semakin sedikit (paperless). Ada juga sosiolog yang meramalkan hubungan antar manusia akan semakin renggang karena makin tingginya interaksi antara manusia dengan komputer.  Faktanya, World Wide Web masih belum menggantikan media cetak. Penggunaan kertas justru makin meningkat karena sebagian besar orang mencetak dulu artikel yang hendak dibaca. Industri majalah bahkan semakin subur. Dunia digital ternyata juga belum mampu membuat manusia menjadi mesin-mesin mekanis dan terisolasi dalam dunia mesin. Yang terjadi justru sebaliknya. Makin banyak terbentuk komunitas pembelajar dengan interes yang sama dan saling berbagai pengetahuan dalam media-media elektronik seperti mailing list dan chat room.
	Sebuah riset dari The Pew Internet & American Life Project mendapati 26 juta warga Amerika menggunakan e-mail untuk meningkatkan intensitas berkomunikasi dengan anggota keluarga yang tinggalnya berjauhan. “Banyak orang yang hampir melupakan arti persahabatan tiba-tiba menjadi intim kembali dengan e-mail”, kata Adam Gopnik dalam artikelnya di The New Yorker. Disisi lain, akses untuk mendapatkan informasi semakin mudah. Sehingga muncul buzzword baru seperti ledakan informasi (information explosion). Tapi sebagian orang mengatakan yang terjadi bukanlah ledakan informasi tetapi hanya ledakan non-informasi atau sesuatu yang tidak memberikan informasi apa-apa (stuff that simply doesn’t inform). Informasi saja tanpa alat dan pola yang tepat tidak akan berguna. Informasi saja tidak cukup. Web tidak akan memecahkan masalah yang dihadapi manusia, tetapi manusia yang terus belajar yang mampu memanfaatkan informasi dan memecahkan masalahnya sendiri.
Atas dasar temuan di atas,  banyak pengamat kembali mengangkat betapa pentingnya pembelajaran bagi tiap orang yang menggunakan informasi. Hasil akhir pemanfaatan TI bagi manusia bukanlah hanya kemudahan dalam temu kembali informasi, tetapi jauh lebih penting bagaimana menciptakan lingkungan pembelajaran (learning environment) dan membuat manusia yang terlibat didalamnya menjadi manusia-manusia pembelajar seumur hidup (long-life learners). Maka kemudian mulai populer konsep-konsep seperti knowledge management disamping information management yang telah muncul lebih dulu. Kondisi ini juga terjadi di perpustakaan akademik. Pemanfaatan TI dalam operasional layanan tidak cukup hanya di implementasi sistem saja, tapi lebih kepada konsep layanan yang disediakan. Apalagi pengguna layanan rujukan di perguruan tinggi, sebagian besar berasal dari kelompok Pascasarjana dan dosen yang dari segi usia bukan termasuk digital native. Mereka perlu penyesuaian dengan teknologi yang digunakan. Maka diharapkan layanan perpustakaan juga mengakomodir berbagai karakter yang ada di perguruan tinggi. 
Ketersediaan e-resource yang dilanggan UI disambut positif dan antusias oleh pengguna layanan rujukan. Bagi mereka, e-resources yang dilanggan UI cukup lengkap dan sangat membantu kelancaran perkuliahan dan pengajaran. Demikian juga dengan layanan yang diberikan pustakawan, sangat membantu pengguna. EDS memang menjadi salah satu layanan andalan Perpustakaan UI khususnya untuk pengguna dari kalangan professor. Ide layanan ini muncul dari kesadaran bahwa para guru besar tidak punya waktu banyak untuk menelusur karena aktivitas mereka yang cukup padat di pengajaran dan penelitian. Karena itu pustakawan perlu membantu menyediakan literatur sesuai subjek peminatan para professor tersebut. Dan karena eranya digital, maka layanan yang dikembangkan pun berbasis digital, yakni melalui email. Para professor tidak perlu ke perpustakaan, tidak perlu mengontak pustakawan terlebih dahulu, mereka tinggal menerima kiriman dari pustakawan. Setelah itu para professor itu dapat berkomunikasi lebih intens melalui email dengan pustakawan. Sejak diluncurkan awal tahun 2016 lalu, EDS mendapat respon cukup bagus dari para professor. 
Layanan perpustakaan berbasis digital sebetulnya bukan sesuatu yang baru di dunia kepustakawanan. Sejak teknologi masuk ke perpustakaan melalui sistem otomasi (lebih dari 10 tahun yang lalu), perpustakaan secara perlahan beradaptasi dengan perkembangan TIK. Munculnya konsep Library 2.0 (bahkan sekarang sudah ada Library 4.0) semakin mengukuhkan bahwa layanan perpustakaan saat ini memang dituntut berbasis teknologi (digital). Layanan referensi di Perpustakaan UI berusaha mengimplementasikan konsep tersebut dalam bentuk program. Menurut G, apa yang dilakukan oleh Perpustakaan UI saat ini masih jauh dari yang diharapkan apalagi jika dibandingkan dengan yang sudah terjadi di luar negeri. Sayangnya, G tidak menjelaskan konsep seperti apa yang sudah pernah dia lihat dan apa targetnya untuk layanan referensi di Perpustakaan UI. G memberikan penjelasan lebih detil tentang target atau level yang diharapkan sehingga dapat diterjemahkan dalam kegiatan sehari-hari di layanan rujukan. Masih menurut G juga, Perpustakaan UI telah melakukan evaluasi terhadap layanan referensi. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa jumlah kunjungan ke layanan referensi masih sangat rendah, karena itu dilakukan pengembangan dengan berbagai program kegiatan sesuai dengan perkembangan saat ini, yakni TIK dan trend e-resources. 
	Menurut informan E, perlu konsep dan kebijakan yang jelas tentang operasional  layanan referensi sebagai acuan bagi pustakawan dalam melaksanakan tugasnya.  Sedangkan menurut C, konsep yang berjalan saat ini sudah cukup bagus dengan digalakkannya pelatihan-pelatihan literasi informasi. Sementara itu menurut informan A, semua fokus kegiatan di layanan referensi harus difokuskan pada optimalisasi pemanfaatan online database yang dilanggan UI. Program tersebut sudah berjalan sejak beberapa tahun sebelumnya, bedanya saat ini segmen pasarnya difokuskan pada staf pengajar. 
	Dari sisi pengguna, layanan referensi Perpustakaan UI di era digital saat ini cukup baik, dari segi content dan layanan yang diberikan pustakawan. Kualitas sebuah layanan dipengaruhi oleh banyak faktor, antara lain SDM dan fasilitas, serta sistem yang dirancang. Layanan referensi Perpustakaan UI dinilai pengguna cukup baik tentu saja dipengaruhi oleh kualitas SDM yang baik pula. Namun demikian Perpustakaan UI tidak boleh lekas berpuas diri. Tetap harus melakukan pembenahan karena tidak tertutup kemungkinan di era mendatang konsep layanan terus berubah seiring dengan perkembangan TIK.  Informan dari kelompok pustakawan sendiri memiliki harapan akan layanan referensi yang perlu diketahui pimpinan.
Masalah lokasi layanan nampaknya dinilai pustakawan sebagai sesuatu yang krusial, dianggap tidak strategis sehingga tidak dapat menjangkau pengguna dengan mudah. Pustakawan berharap pimpinan dapat merealisasikan konsep yang yang pernah ditawarkan, yakni mendisain meja layanan referensi seperti customer service di bank.  Evaluasi dan inovasi menjadi dua kata kunci penting bagi pengembangan layanan referensi di era digital saat ini supaya tidak tertinggal dengan perkembangan teknologi. Layanan referensi berkualitas dapat diwujudkan jika dirancang dengan baik dan matang, dari segi SDM, konsep layanan, kebijakan layanan, serta fasilitas yang mendukung. Di era digital saat ini, banyak peluang yang dapat dilakukan pustakawan untuk mengembangakn sistem layanan referensi dengan mengoptimalkan TIK. 

b. Perluasan akses
	Salah satu manfaat implementasi TIK di perpustakaan adalah kemudahan akses ke resources yang tersedia di database sebuah perpustakaan tanpa harus mengunjungi perpustakaan tersebut. Harus diakui bahwa persoalan akses ini menjadi kunci utama dari keberhasilan sebuah digital library. Menurut Tedd dan Large, seperti dikutip Pendit (2007:30), ada tiga karakter untuk menyebut perpustakaan sebagai perpustakaan digital yaitu:
1) Memakai teknologi yang mengintegrasiakan kemampuan menciptakan, mencari, dan menggunakan informasi dalam berbagai bentuk dalam sebuah jaringan digital yang tersebar luas.
2) Memiliki koleksi yang mencakup data dan metadata yang saling mengaitkan berbagai data, baik di lingkungan internal maupun sksternal.
3) Merupakan kegiatan mengoleksi dan mengatur sumberdaya jasa untuk memenuhi kebutuhan informai masyarakat tersebut karenanya peprustakaan digital merupakan integrasi institusi museum, arsip, dan sekolah yang memilih, mengoleksi, mengelola, merawat dan menyedikan informasi secara meluas ke berbagai komunitas. 
Sementara itu Mukaiyama (1997) mengemukakan setidaknya ada 7 (tujuh ) teknologi yang menjadi perhatian utama dalam mewujudkan perpustakan digital yaitu:
1) Contents processing technology. 
Teknologi yang digunakan untuk menciptakan, menyimpan, menemukan kembali informasi digital, baik informasi primer maupun sekunder secara efektif. 
2) Information access technology. 
Teknologi yang memungkinkan menyediakan akses ke berbagai jenis informasi tanpa batasan waktu dan tempat.
3) Human-friendly, intelellgenet interface. 
Antarmuka yang memungkinkan peningkatan produktivitas intelektual dalam bentuk fasilitas yang juga memungkinkan berbagai pengguna melakukan berbagai carian informasi. 
4) Interoperability. 
Teknologi yang memungkinkan berbagi teknologi yang berbeda-beda saling bertemu dalam lingkungan yang heterogen.
5) Scalability. 
Teknologi yang memperluas sebaran informasi dan mmapu meningkatkan jumlah pengguna serta memungkinkan aksesnya.
6) Open system development. Teknologi yang memungkinkan penggunaan standard international dan standar de facto tetapi tidak mengorbankan kinerja keseluruhan. Standardisasi tidak boleh menyebabkan sistem terlalu lambat.
7) Highly system development. 
Luasnya cakupan informasi dan cepatnya pertumbuhan perpustakaan digital dengan perkembangan masyarakat, maka diperlukan teknologi yang dengan cepat bisa disesuaikan dengan perkembangan sistem sosial.
	Jika dikaji lebih cermat, ke 7 indikator di atas semuanya bermuara pada kecepatan dan kemudahan akses ke content atau resources di perpustakaan. Sistem apapun yang dikembangkan, tujuannya adalah untuk menyediakan akses yang cepat dan mudah. Sebanyak apapun resources yang dimiliki, jika tidak dapat diakses dengan mudah tidak akan bermanfaat optimal. Karena itu persoalan akses dalam konteks layanan digital menjadi salah satu fokus utama pustakawan. 
	Perpustakaan UI menyediakan berbagai akses ke database yang dimiliki, yakni akses langsung ke koleksi, melalui website (www.lib.ui.ac.id), dan melalui sistem remote. Semua akses ini disediakan untuk mengakomodir kebutuhan pengguna yang beragam. Pengguna yang sedang beraktivitas di kampus umumnya mengakses langsung ke koleksi, namun pengguna yang berada di luar area kampus dapat mengakses melalui website. Khusus untuk akses ke e-resources yang dilanggan, selain melalui jaringan UI, pengguna dapat mengakses melalui sistem remote.  Sistem ini memudahkan pengguna untuk tetap terhubung dengan e-resources walaupun berada di luar area kampus. 
	Selain akses dari luar kampus (remote), Perpustakaan UI juga menyediakan fasilitas ‘federated search’ yakni menu untuk masuk ke semua online journal yang dilanggan dari satu pintu. Melalui menu ‘Federated Search’ pengguna dapat langsung mengakses ke semua database yang dilanggan untuk mendapatkan literatur sesuai ‘keyword’ yang diketikkan di kotak pencarian. Akses melalui remote bertujuan untuk mempermudah pengguna tetap terhubung dengan e-resources yang dilanggan UI, namun pengalaman para informan mengatakan bahwa akses melalui remote seringkali bermasalah. 
	Persoalan akses melalui remote diakui pustakawan memang banyak keluhan. Hal ini terbaca dari banyaknya pengguna yang mengirim email tentang keluhan akses melalui remote. Artinya, penyediaan akses tersebut sangat membantu, namun kapasitas atau sarana yang disediakan tidak optimal. 

c.  Kebijakan 
	Kebijakan terkait layanan rujukan menyangkut beberapa hal, antara lain SDM, teknologi, sistem layanan, sarana/fasilitas, dan peraturan tentang layanan.  Reference librarian (pustakawan referen) di perpustakaan akademik memang dituntut untuk minimal setara dengan pengguna yang dilayani. Di negara-negara yang sudah lebih maju, pustakawan referensinya minimal bergelar Master bahkan Doktor. Latar belakang keilmuan ini penting mengingat pengguna yang dilayani juga berlatar belakang pendidikan tinggi. Pustakawan perlu memiliki rasa percaya diri ketika diskusi dengan pengguna dari kelompok Pasacasarjana, karena itu idealnya pustakawannya juga minimal Pascasarjana. Masih terkait dengan SDM, G mengatakan bahwa tersedia kebijakan tentang aturan kerja yang harus diikuti oleh pustakawan referensi:
Jika G fokus kepada kebijakan untuk pustakawan, informan lain fokus pada kebijakan layanan dan ketentuan untuk pengguna. Menurut A, kelancaran semua operasional layanan tergantung pada tata cara pelaksanaannya. Sebaiknya ada SOP yang dijadikan acuan, dan pustakawan mengetahui SOP tersebut. Senada dengan A, informan B, C, E, dan F mengeluhkan hal yang sama yakni belum adanya kebijakan tertulis terkait dengan pelaksanaan layanan referensi. Acuan tertulis ini diperlukan khususnya ketika melayani pengguna dari luar UI, karena mereka memerlukan legalitas kebijakan apalagi yang berkaitan dengan biaya. Pengguna non UI memang tidak mempunyai hak akses ke e-resources yang dilanggan UI, sehingga ketika mereka memerlukan literatur dari online journal tersebut dikenakan biaya. Sementara itu menurut informan G, peraturan terkait layanan dan pengguna telah ada. Namun nampaknya masih hanya utuk pengguna UI saja, padahal yang dikeluhkan informan lain adalah peraturan untuk non UI.

d. Optimalisasi media sosial
	Sejak tahun 2005 Perpustakaan UI telah merintis layanan referensi melalui email. Layanan ini diadakan melihat perkembangan komunikasi antara pustakawan dengan pemustaka yang lebih banyak menggunakan email. Layanan ini tetap berjalan hingga saat ini, dan menjadi salah satu andalan pustakawan dalam menjangkau pemustaka dengan cara praktis. Bagi informan, layanan melalui email ini dinilai paling efektif. Informan malah lebih memilih WhatsAp (wa) karena dinilai lebih simpel. 
	Perubahan pola komunikasi dari konvensional ke online dialami oleh informan AP setelah merasakan bagaimana efisien dan efektifnya layanan melalui email. Demikian juga dengan informan WU. Ke dua informan ini sebelumnya tidak mengetahui adanya layanan referensi melalui email sehingga lebih sering datang langsung ke perpustakaan. Sementara informan MS memilih lebih suka datang langsung dan berdiskusi dengan pustakawan. Bagi MS, ada kepuasan tersendiri ketika datang langsung dan bertemu dengan pustakawan, antara lain dapat bertukar pikiran dan langsung mendapatkan jawaban akan masalah akses ke e-resources yang dialami. 
Bagi pengguna referensi, layanan melalui email dan wa nampaknya sangat membantu, demikian juga dari sisi pustakawan. Pustakawan menilai bahwa media komunikasi email ini sangat efektif untuk menjangkau pengguna referensi. Seiring perkembangan teknologi, banyak perpustakaan yang sudah maju mengembangkan berbagai aplikasi berbasis chatting untuk layanan referensi. Perpustakaan UI sempat mengembangkan apliaksi ini, namanya ‘Library Chat’ yang tujuannya adalah agar pengguna dapat terhubung ke pustakawan kapan saja dan dapat berkomunikasi secara real time. Jika melalui email, komunikasi sebetulnya tidak real time, tetap ada jeda waktu ketika si pengguna mengirim email sampai pustakawan membalas. Sedangkan jika aplikasi ‘Library Chat’ memungkinkan pengguna langsung berkomunikasi dengan pustakawan secara online (real time).  Namun program ‘Library Chat’ ini tidak dapat berjalan dengan baik khususnya di luar jam kerja karena persoalan administratif, antara lain jam kerja pustakawan yang tidak dapat diverifikasi dari segi kehadiran (sistem presensi pegawai) untuk mendapatkan kompensasi. 
Aplikasi layanan perpustakaan berbasis chat memang sedang banyak dikembangkan di berbagai perpustakaan. Perpustakaan Nasional RI misalnya baru-baru ini meluncurkan aplikasi iPusnas, atau di lingkungan pemerintahan misalnya Pemprov DKI dengan iJakarta nya. Aplikasi-aplikasi seperti ini dikembangkan untuk memudahkan pengguna menjangkau layanan lembaga tersebut. Senada dengan B dan C, informan F juga berpendapat bahwa era sekarang sudah eranya aplikasi. Layanan-layanan perpustakaan khususnya layanan referensi telah banyak menggunakan aplikasi yang dapat langsung diinstal di gadget pengguna dan pustakawan. Para informan pustakawan referensi mengharapkan Perpustakaan UI mengembangkan aplikasi tersebut. 

e. Promosi
Ada hal menarik dari hasil wawancara di bagian awal tentang eksistensi layanan referensi. Informan pustakawan cenderung menganggap bahwa pengguna saat ini sudah pintar menelusur sehingga tidak memerlukan bantuan pustakawan lagi. Dan itu pula sebabnya kunjungan ke layanan referensi rendah. Di sisi lain, pengguna tidak tahu tentang layanan referensi tersebut. Mereka baru tahu setelah mengikuti sosialisasi online journal, atau dari informasi yang dikirim  pustakawan melalui email. Pengguna justru sangat antusias ketika mengetahui keberadaan layanan referensi dan mengakui bahwa untuk penelusuran mereka sangat membutuhkan pustakawan. Strategi penelusuran dinilai pengguna sebagai domain pustakawan. Maka diperlukan promosi yang gencar agar semakin banyak pengguna yang memanfaatkan layanan referensi.
Selain promosi kegiatan ke pengguna melalui berbagai cara (kegiatan) pustakawan juga menganggap perlu meninjau ulang lokasi layanan.  Menurut informan C posisi meja referensi yang saat ini berada di lantai 3 kurang strategis, tidak eye catching, dan jauh dari jangkauan pengguna. Mengenai lokasi layanan referensi, tidak menjadi focus atau masalah pengguna sebetulnya karena ketika layanan menggunakan email atau berbasis aplikasi chat, sudah tidak menjadi relevan mempersoalkan lokasi. Hal ini yang perlu dipertimbangkan pustakawan ketika akan melakukan relokasi. Bagaiamanapun juga, pustakawan juga perlu bekerja di tempat yang nyaman, tenang, dan kondusif. Faktor-faktor tersebut harus menjadi pertimbangan dalam penentuan lokasi layanan. 

SIMPULAN
	Praktik signifikasi komunitas pengguna dan juga pustakawan atas  transformasi moda layanan referensi dalam penelitian ini menghasilkan bahwa era digital saat ini menuntut kompetensi pustakawan yang relevan. Dari hasil wawancara, baik dari informan pengguna maupun pustakawan, jelas tersirat pentingnya ketrampilan menelusur. Bagi pengguna, kompetensi ini dianggap sebagai wilayah pustakawan. Pengguna merasa tidak wajib memiliki kompetensi tersebut sepanjang ada pustakawan yang membantu memenuhi kebutuhan informasi mereka. Namun bagi pustakawan, berkepentingan dalam peningkatan ketrampilan menelusur pengguna karena merupakan tugas pustakawan untuk mengedukasi pengguna. Selain itu pengguna juga perlu memiliki ketrampilan tersebut untuk dirinya sendiri agar dapat menjadi pembelajar mandiri. 
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Gambar 2. Hasil selective coding untuk signifikansi peran pustakawan referensi


Pustakawan referensi di perguruan tinggi berfungsi sebagai subjek spesialis dimana mereka melayani pemustaka sesuai bidang ilmunya. Itu sebabnya pustakawan referensi disyaratkan minimal berpendidikan S2, dan salah satu latar belakang keilmuannya dari luar ilmu perpustakaan dan informasi. Hal ini juga berlaku di Perpustakaan UI walaupun tidak tersurat, namun dalam praktiknya yang bertugas sebagai pustakawan referensi adalah pustakawan berpendidian S2 dengan latar belakang keilmuan berbeda. Misalnya S1 dari Fakultas Ilmu Sosial dan Politik sedangkan S2 dari Jurusan Ilmu Perpustakaan dan Informasi.  
Praktik signifikansi berikutnya adalah pola komunikasi dengan pemustaka referensi di era digital. Komunikasi dengan pengguna referensi lebih efektif menggunakan email dan chatting di wa. Ini diakui pustakawan dan pengguna dengan alasan efisiensi dan praktis. Perkembangan terkini di dunia kepustakawanan terkait akses dan komunikasi dengan pengguna adalah trend aplikasi berbasis chatting. Semua media dan sarana ini ditujukan untuk menciptakan komunikasi yang interaktif dengan pengguna. 
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Gambar 3. Hasil selective coding untuk signifikansi pola komunikasi pustakawan referensi dengan pemustaka


Praktif signifikansi ini dapat direalisasikan dengan baik dengan perangkat dengan mengatasi kendala-kendala yang ada. Dalam penelitian ini, kendala-kendala yang dialami pustakawan dan pengguna dalam pengelolaan dan pemanfaatan layanan referensi. Bagi pustakawan, tidak adanya kebijakan tertulis tentang layanan referensi bagi pengguna non UI menyulitkan operasional sehari-hari. Sementara pengguna layanan referensi dari luar UI cukup banyak dan seringkali memerlukan literatur dari online database yang dilanggan Perpustakaan UI. 
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Gambar 4. Hasil selective coding untuk signifikansi terkait kebijakan layanan referensi


Sementara bagi pengguna layanan rujukan, kendala utama yang dihadapi adalah gangguan akses dari luar jaringan UI (akses melalui remote). Pengguna mengakui bahwa ketersediaan akses melalui remote ini sebetulnya sangat membantu namun seringkali bermasalah (tidak dapat diakses atau tersambung akibat masalah jaringan). Keluhan tersebut ternyata tidak hanya dikeluhkan informan dalam penelitian tersebut, namun sering juga disampaikan oleh pengguna lain. 
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Gambar 5. Hasil selective coding untuk signifikansi terkait perluasan akses



Permasalahan mengenai akses dari remote ini perlu disikapi Perpustakaan UI dengan cermat mengingat akses tersebut merupakan andalan bagi pengguna yang tidak dapat berkunjung ke Perpustakaan setiap saat. Akses melalui remote melibatkan unit lain di UI khususnya Direktorat Sistem Teknologi Informasi (DSTI) UI karena server Perpustakaan UI berada di domain DSTI. Perpustakaan UI perlu menjalin koordinasi yang baik dengan DSTI agar semua layanan berbasis akses online berjalan lancar.  Perlu disepakati kebijakan-kebijakan terkait pengelolaan server agar selalu ‘on’ dan bagaimana mekanisme penanganan keluhan terkait akses ke server. 
Signifikansi komunitas pengguna dan juga pustakawan atas  transformasi moda layanan referensi yang terjadi menghasilkan konsep digital library, dan ini memerlukan perluasan akses, menetapkan kebijakan yang relevan, mengoptimalkan media sosial untuk promosi layanan. 
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