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Pendahuluan 

Lingkungan terjaring telah membantu pemanfaatan perpustakaan yang bebas dari 

keterbatasan waktu dan tempat. Namun demikian, pengguna "perpustakaan baru" 

menghadapi sejumlah masalah penting yang mempengaruhi kemampuan mereka untuk 

memperoleh bantuan penelitian dan referensi yang berkualitas tinggi. Sebaliknya, penguna 

perpustakaan tersebut mungkin beranggapan bahwa bantuan seperti ini lebih mudah 

diakses sebagai bagian dari harapan mereka secara keseluruhan terhadap lingkungan 

terjaring. Kalau tidak demikian, ha1 ini akan di dilihat sebagai upaya menghargai waktu dan 

usaha. 

Peningkatan pembelajaran jarak jauh telah membantu pemusatan perhatian pada isu 

ini, sebagaimana ha1 ini sering mewakili sebuah populasi pengguna perpustakaan jarak jauh 

tanpa pilihan kelemahan "perpustaan lama" (yakni pergi ke perpustakaan sebagai sebuah 

tempat). Keharusan sebuah perpustakaan akademik untuk melayani penggunanya dari jarak 

jauh telah disadari sebagai mana tertuang dalam petunjuk layanan pembelajaran jarak jauh 

asosiasi perpustakaan perguruan tinggi, (the Association of Collage and Research Library 

(ACRL) Guideline ,for Distance learning service. Petunjuk ini menyatakan bahwa: 

"Sumberdaya dan layanan dalam lembaga pendidikan tinggi harus memenuhi kebutuhan 
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semua dosen, mahasiswa dan staff pendukung, dimanapun mereka berada ...." (ACRL 

Distance Learning Sections, Guideline Comite, 2000). Dengan demikian, tantangan - tidak 

sangat penting - bagi pustakawan adalah membuat strategi yang berkelajutan dan dapat 

diskalakan untuk memenuhi kebutuhan pengguna dimanapun mereka berada. 

Dengan menggunakan pengembangan layanan referensi bagi mahasiswa yang 

berjarak jauh sebagai sebuah penghubung, Perpustakaan University of Minnesota-Twin 

Cities telah menerapakan sebuah model organisasi untuk menggunakan layanan referensi 

digital bagi semua mahasiswa, dosen, dan staff yang mengakses perpustakaan dari jarak 

jauh. Artikel ini menyajikan proses dimana perpustakaan mengembangakan sebuah layanan 

perpustakaan terpusat dan terorganisasi dalam sebuah lingkuangan layanan yang 

terdesentralisasi. 

Latar Belakang dan Konteks 

Konteks untuk merencanakan sebuah layanan bagi pengguna yang berada di kejauhan 

barangkali sangat mudah difahami dengan cara meninjau perspektif pemangku kepentingan 

(stakeholder) -mahasiwa, dosen. staff perpustakaan, dan sebuah proyek yang didanai 

melalui hibah untuk mengembangkan layanan perpustakaan bagi pengguna yang berada di 

kejauhan. 

;I:;\ Perspektif Mahasiswa 

Perspektif mahasiswa, baik dalam arti pembela-jaran jarak jauh maupun sebaliknya, telah 

mahasiswa yang kadang-kadang menghasilkan keinginan untuk menempatkan kenyamanan 
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di atas mutu. Akses jaringan bisa memberi penjelasan tentang kecenderungan ini. Lynch 

memperlihatkan nilai-nilai yang menyenangkan dan sering menempuh jalan yang penuh 

penolakkan. Ini adalah kekuatan yang sangat besar dalam pembuatan keputusan pada sisi 
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(1994) mengobservasi sebuah fenomena dimana "... sumber informasi elektronik sangat 

sukses dan memberi kenyamanan. Pengguna melihatnya ketika mendefinisikan totalitas 

ketersediaan informasi." Dengan demikian. tantangan bagi perpustakaan adalah 

menempatkan sumber informasi dan layanan yang berkualitas sesuai dengan alur pikir 

mahasiswa tersebut. Dalam merencanakan layanan referensi, pertanyaannya adalah 

"Dimana dan kapan, dalam lingkungan terjaring, letak titik kebutuhan?" Dan kemudian 

memposisikan layanan referensi secara tepat. 
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Perspektif Dosen 

Perspektif dosen barangkali menjadi jelas tentang perubahan lingkungan pembelajaran, dan 
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pada Universitas of Manisota (U of M). Hal ini bahkan telah men-jadi tantangan yang besar 
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bagi perpustakaan. Dosen yang mengajar mata kuliah jarak jauh sama dengan mereka yang 
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mengajar di kampus. Pada kenyataannya, melalui penggunaan televisi interaktif atau 
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teknologi streaming Internet, dosen menyampaikan perkuliahan ke ruangan kelas untuk 
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sejumlah mahaasiswa secara simultan yang secra geografis menyebar. Dengan demikian, 
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Perspektif Staf Perpustakaan 

I I  Perpspektif staf perpustakaan harus dilihat dari lingkungan oraganisasi secara 
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menyeluruh. The University of Minnesota-Twin Cities adalah sebuah Devisi I lembaga 
I! I! :, penelitian yang memberikan bantuan yang menawarkan lebih dari 150 program Bachelor, 
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semakin jelas bahwa program pembela-jaran jarak jauh dan pemeblajaran di kampus berada 
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pada satu jalur yang sama. Seorang dosen U of M, anggota kelompok fokus pembelajaran 

jarak jauh, pada tahun 1998 mengungkapkan: 

"Saya tidak begitu peduli apakah perkuliahan berpindah-pindah atau jarak jauh. 
Saya akan mengembangkan perkuliahan, dan akan selalu ada orang di kampus dan 
di luar kampus yang menginginkan perbedaan keudanya diminimalisasi ... Lalu apa 
yang bisa dilakukan oleh perpustakaan untuk meminimalisir perbedaan tersebut?" 



perpustakaan besar yang mencakup berbagai bidang ilmu dan penelitan, delapan 

1111 perpustakaan cabang dan unit bidang ilmu yang terpisah, dan beberapa unit layanan, 

dengan jumlah keseluruhannya lebih dari 30 titik layanan yang menyediakan berbagai jenis 

layanan informasi dan referensi. Unit-unit perpustakaan secara geografis tersebar diantara 

dua kampus yang berjarak lima mil. Pada saat ini, perpustakaan diorganisir dengan 

menggunakan sistem-silang tim staf fungtional (referensi, pengembangan koleksi, layanan 

akses informasi dan layanan deliveri). Secara alamiah, dengan ukuran dan kompleksitas 

sistem perpustakaan dan lembaga, banyak unit otonomi terlibat dalam kebijakan dan 

prosedur masing-masing unit layanan. 

Perustakaan Universitas telah menjadi pelopor dalam menyediakan sumber 

informasi terjaring, dan penggunaan sumber elektronik telah tumbuh ke level yang 

mengesankan. Namun demikian, akses jaringan ke layanan perpustakaan masih tertinggal. 

Beberapa perpustakaan kampus secara mandiri telah menawarkan layanan referensi e-mail, 

tetapi layanan ini merupakan layanan yang ditambahkan tanpa tambahan dana. Kebijakan 

1 1 masing-masing perpustakaan dan standar layanan sangat berbeda. Secara umum, titik akses 
I' 
I! 

li l perpustakaan ke layanan referensi e-muil sangat mencerminkan lingkungan fisik- 

beberapa lokasi geografis. Untuk mengajukan pertanyaan secara elektronik, pengguna 

harus mencari halaman web yang benar. Di lingkungan University of Minnesota, pengajuan 

baru sedikit yang terlaksana karena masalah dana dan staf. Kemudian, pada tahun 1997, 
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pertanyaan menghendaki pengguna memilih layanan yang paling tepat di antara berbagai 

titik akses. 

Lebih dari dua dekade yang lalu, berbagai solusi telah diajukan untuk 

mengkoordinasikan layan referensi bagi pengguna yang berada di lokasi yang jauh, tetapi 



tim the Libraries ' Reference and Consultation Service (RCS) meluncurkan sebuah inisitif 

strategis yang menyatakan: 

Dosen, mahasiswa dan staf bisa mengakses layanan referensi dan konsultasi tanpa 
menghiraukan masalah lokasi geografis dan waktu. Perpustakaan akan 
menyediakan akses yang baik ke layanan referensi melalui sistem komunikasi yang 
visibel dan terpadu. 

Proyek Pengembangan Pembelajaran Jarak Jauh 

Seiring dengan waktu peluncuran inisitif layanan referensi 1997, Perpustakaan 

mendapat hibah tiga tahun dari Bush Foundation untuk mengembangkan program layanan 

menyeluruh untuk peserta beelajar jarak jauh. Syarat utama dari hibah tersebut adalah 

pengembangan layanan referensi bagi peserta belajar jarak jauh. Dalam tinjauan 

pendapatnya, staf proyek menyimpulkan bahwa dari perspektif ekonomis, kapasitas jangka 

panjang perpustakaan utuk mendukung pertumbuhan populasi peserta belajar jarak jauh 

akan diperkuat dengan sebuah strategi terpadu untuk menyediakan layanan referensi untuk 

semua pengguna Perpustakaan dari jarak jauh. Tujuannya adalah "meminimalisir 

perbedaan" antara layanan yang disediakan bagi pesrta bela-jar jarak jauh dan yang belajar 

di kampus. 

Dengan ketentuan tersebut, tantangan yang dihadapi adalah mengembangkan 

sebuah pendekatan yang dapat mencapai efisiensi dalam memberikan layanan referensi 

yang berkualitas tinggi. Perpustakaan mengacu ke apa yang digambarkan oleh Ehnnann 

(1996) sebagai triple challanges, khususnya bagaimana teknologi informasi dan strategi 

informasi dapat digunakan secara bersamaan untuk: 

( I )  memperluas akses; 

(2) mendukung dan mengembangakan kualitas; dan 

(3) mengontrol atau, secara ideal. menurunkan biaya. 
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Pencapain tujuan ini tentunya memerlukan tingkat koordinasi yang lebih baik dari apa yang 

telah berjalan selama ini ketika semua Perpustakaan Universitas Minnesota berada dibawah 

satu atap. 

Tinjauan Kepustakaan 

Mengapa membangun layanan referensi digital? Beberapa pakar mengklaim bahwa model 

layanan status quo tidak berjalan sempurna dan akan menjadi mutlak. Secara kontroversial, 

Campbell (1992) telah mempertanyakan kinerja secara keseluruhan dan viabilitasl 

kelayakan ekonomis layanan referensi seperti yang ada sekarang ini, dan telah 

mengidentifikasi tiga tuntutan utama yang mengubah layanan refrensi, baik dengan 

partisipasi perpustakaan atau tidak: 

(1) beralihnya pembelajaran ke lingkungan yang asinkron, 

(2) lahirnya generasi berbasis-web, dan 

(3) munculnya tuntutan komersial kedalam pasar pendidikan, yang tidak segan-segan 

mengeliminasi layanan yang tidak relevan (Campbell, 2000). 

Sebelaiknya, beberapa pakar melihat perspektif layanan referensi digital sebagai 

sebuah campuran peluang emas dan penting. Dalam makalahnya, Ferguson dan Bunge 

(1997) meletakkan konsep dasar untuk perubahan transformatif layanan referensi. Mereka 

menyatakan bahwa evolusi perpustakaan digital harus mencakup 'metamerfosa inti layanan 

perpustakaan, khususnya referensi dan pengajaran, dengan cara yang dapat mempermudah 

penyediaan layanan melalui jaringan, untuk mencapai tujuan peningkatan independensi 

pengguna, dimanapun jaringan tersedia dan kapanpun pengguna memilihnya. Akhir-akhir 

ini, Ferguson (200) mengajukan sebuah model layanan referensi dan cetak biru yang secara 

substansial mengintegrasikan layanan ke satu situs dan dapat diakses dari jarak jauh. 
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lingkungan digital, terrnasuk jariangan layanan referensi kooperatif formal dan informal. 

Apa yang penting dalam merancang layan referensi digital? Kasovitz dkk. (2000) 

mengungkapkan bahwa standard kualitas layanan referensi yang bertahan lama hams 

dijadikan arah pengembangan layanan digital. Drabenstott (2002) menyatakan bahwa 

perpustakaan digital mencakup keterkaitan antara beberapa perpustakaan dan layanan 
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informasi, dan bahwa jaringan ini harus tranpasran bagi pengguna. Selain itu. interaksi 

li 

anatara penelitan dan proses pembelajaran harus diselamatkan. Melalui kajian interaksi 

sosial yang melibatkan perpustakaan dalam lingkungan fisk. Twidle dkk. (1997) 

menemuknh beberapa ciri, banyak yang melibatkan bentuk kolaborasi antara pengguna dan 

penyedia informasi, yang seharusnya dialihkan ke lingkungan digital. Selain itu, Dewney 

dan Sheldrick Rose (1994) melaporkan tentang pentingnya aspek layanan referensi dari 

perspektif pengguna. 

Persoalaan yang paling umum dalam perancangan layanan referensi digital adalah 

perlunya memindahkan elemen interpersonal dan kualitas sentuhan manusia yang 

merupakan karakteristk layanan referensi tradisional. Abel ( 1  996), Tobbo (1 995) dan Strew 

(2000) melaporkan hasil observasi dalam ha1 strategi penting yang mencakup 

penerjemahan wawancara referensi ke lingkungan digital. Pembahasan tentang isu 

perencanaan merupakan topik yang berkembang dalam ha1 dokumentasi "bagaimana" 

(how-to") dalam membangun layanan referensi yang efektif (Lances dan Koswozitz, 1998; 

Fishman, 1998; Tomaiuolo dan Garret-Packer, 2000). 
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Bagaimana perngaruh jeringan digital terhadap model organisasi untuk 

meluncurkan layanan referensi? Sementara layanan referensi e-mail telah meluas ke 

berbagai instituis selama beberapa tahun (Goetsch, 1999; Bristow, 1992; Bristol dan 

Buechley. 1995) berbagai model baru mencual dalam isu layanan ke populasi pengguna 
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yang menyebar dan berskala besar. Beberapa isu tersebut mencakup strategi organisasi 

yang mencakup jeringan layanan korporatif. Dianatara model tersebut adalah AskERIC 

Question & Answer (QA) Service (Lankes, 1995) the Internet Public Library (Janes, 1998; 

Lagace, 1999), Virtual Reference Desk Network (1997) the state-wide Flarida Reference 

and Referal (Chaves dkk. 1998), Collaborative Reference Service (Kresh, 2000), dan 

beberapa yang lainnya (Davenport, 1997). 

Elemen kunci dari operasi tersebut adalah: 

proses perujukan dan respon terhadap pertanyaan yang terancang baik, 

pengembangan profil anggota dan kesepakatan bila perlu; dan 

aksess ke arsip transaksi sebelumnya oleh staf sebagai sumbe respon terhadap 

pertanyaan pengguna. 

Efisiensi dari jarianga kolaboratif yang lebih besar dapat diperkuat dengan 

penggunaan software manajemen transaksi. Salah satu dari software khusus untuk ini 

adalah software Internet Public Library yang mendukung layanan referensi berbasis-web 

yang disediakan oleh jaringan pustakawan referensi tersebar luas (Lagace dan McLennen, 

1998). 

Perubahan organisasi, bila berhadapan dengan tekhnologi, terbukti lebih menantang 

dari pada penerapan teknologi itu sendiri. Dalam dunia perpustakaan termasuk organisasi 

lain, penerapan tekhnologi mengarah ke penyeimbangan kembali fungsi-fungsi tersentral 

dan tersebar. Sehubungan dengan dinamika ini, Lawrence dan Lorsch (1967) 

mengidentifikasi tuntutan yang berlawanan dalam organisasi sebagi deferensiasi, yang 

merupakan bentuk segmentasi organisasi yang muncul diluar spesialisasi; dan integrasi, 

yang merupakan bentuk kolaborasi antara spesialis yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan 

bersama. Sebuah organisasi yang berkinerja tinggi memerlukan keseimabangan antara 

deferensiasi dengan integraasi, dengan konsistensi pada tuntutan lingkungan. 
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Lalu tuntutan apa yang terdapat pada lingkungan layanan referensi yang dapat 

mengarahkan organisasi untuk menyeimbangakan tingkat integrasi dan deferensiasi 

sehingga kineria tingkat tinggi bisa tercapai. Kajian tentang pertanyaan referensi tetap 

konsisten mengindikasikan bahawa sekurang-kurang 60% pertanyaan yang masuk secara 

tipikal bersifat umum untuk ditangani secara terpusat (St Clair dan Aluri, 1977; Massey- 

Burzio, dkk., 1992). Terlepas dari temuan tersebut. Gray (2000). dalam studinya pada 

beberapa perpustakaan penelitan besar dan layanan referensi virtual, melaporkan bahwa 

hanya empat dari sepuluh yang ditinjau menyediakan layanan terpusat tidak seperti 

biasanya terkait dengan unit layanan khusus. Inilah, barangkali, kebutuhan yang diketahui 

lebih besar dari apa yang sebenarnya diinginkan oleh lingkungan. Hal ini menunjukan 

bahwa, bagi beberapa perpustakaan, penyeimbangan kembali antara fungsi terpusat dan 

tersebar perlu tipertimbangakan. Untuk melakukan ha1 tersebut, kita berhadapan dengan 

tantangan, seperti yang digambarkan oleh Lawrence dan Lorch (1967), untuk memfasilitasi 

integrasi tanpa mengorbankan deferensiasi yang dibutuhkan. 

InfoPoint 

Di University of Minnesota-Twin Cities Library, layanan InfoPoint dikembangkan 

untuk menyediakan sebuah titik akses ke lebih dari 30 unit layanan dalam sebuah sistem 

layanan bagi pengguna dari jarak jauh. Titik layanan wide-sys~ern (sistem yang 

berjangkauan luas) ini mengemban tbertanggung jawab terhadap iga tanggung jawab- 

menerima, menyarinag, dan merujuk pertanyaan pengguna, namun pada beberapa kasus 

tertentu, InfoPoint juga merespon permintaan layanan referensi yang diminta oleh 
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pengguna jarak jauh dengan menggunakan berbagai mode komunikasi real-time dan tanpa 

batas waktu. Secara khusus, layanan ini memiliki tiga tugas pokok: 

Merespon pertanyaan yang berhubungan dengan informasi umum tentang 

perpustakaan dan sumberdayanya. menyediakan katalog informasi dan layanan 

referensi siap pakai, dan membantu pengguna terkait masalah teknis akses sistem. 

Merujuk pertanyaan yang memerlukan konsultasi lebih mendalam atau kepakaran 

subjek (bidang ilmu) ke spesialis subjek pada unit layanan dalam sistem 

perpustakaan secara keseluruhan. 

Menangkap pertanyaan dan informasi jawaban untuk dipaketkan menjadi modul 

self-help, yang ditempatkkan pada konteks point-ofneed di situs web perpustakaan. 

Sekarang, InfoPoin menawarkan bebeapa mode akses: 

Formulir permintaan web: littp:!/I~ifopint.lib.~~~nn.edu/ 

E-mail: Infopoint@jtc.umn.edu 

Pangkalan data.frequnt1y ask questions (FAQ): http://faq.lib.umn.edu 

Live conferencing (menggunakan software LSSI's Virtual Reference Desk) 

Untuk pertanyaan-pertanyaan dasar, InfoPoint menjawab pertanyaan dalam jangka waktu 

24 jam; untuk pertanyaan yang lebih mendalam yang memerlukan bantuan spesilis subjek, 

layanan dilakukan dalam waktu tiga hari kerja. 

Proses Perencanaan InfoPoint 

Dengan dana awal dari hibah proyek pembelajaran jarak jauh, tantangannya adalah 

mengubah konsep ini menjadi realita institusi. 
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Inspeksi Lingkungan 

Staf InfoPoint terlebih dahulu n~empelajari secara menyeluruh tingkat layanan referensi di 

seluruh sistem perpustakaan. Kemudian sebuah profil dibuat untuk masing-masing 

kebijakan unit layanan, praktik dan tingkat aktivitas layanan referensi e-mail yang telah 

tersedia. Kelompok manajemen layanan referensi Perpeustakaan mengajukan serangkaian 

rekomendasi berdasarkan data tersebut, memberikan mandat kepada masing-masing unit 

layanan untuk menyediakan layanan referensi e-mail bagi semua mahasiswa, dosen dan 

staff (sekurang-kurangnya); pengguna ini menerima respon dalam waktu tiga hari kerja 

setelah memberikan pertanyaan; dan layana dapat dilihat di home page Perpustakaan. 

Sebagaiman yang terungkap, staf referensi telah mendengar "kami dapat 

melakukannya lebih baik"; banyak yang skeptis bahwa pandangan Utopia bisa menjadi 

kenyataan. Pertanyaanya selalu saja, bagaimana melakukan ini dan dengan sumber daya 

apa? 

Menguji Model Layanan Lain 

Satu dari pertanyaan dari banyak staf sebelum mengajukan proyek layanan ini adalah 

"Sudahkan orang lain mencoba ha1 ini?". Staf InfoPoint berkeinginan menambah tinjauan 

literaturnya dengan sebuah evaluasi lingkungan layanan Perpustakaan Minnesota. 

Serangkaian wawancara dengan staf dari berbagai lembaga terlibat dalam layanan referensi 

jarak jauh "one-stop" dilakukan untuk melihat apa yang sudah dan apa yang belum berjalan 

bagi mereka. 

Layanan the Minneapolis Public Library InfoLine menawarkan sebuah nomor 

telefon bagi pengguna untuk meminta bantuan referensi. Pengalaman mereka 

menginfonnasikan dan memperkirakan elemen pengalaman InfoPoint: 

Staf unit layanan terlibat dalam pengembangan kebijakan dan prosedur. 

Pengembangan sebuah Model Layanan Referensi Digital/ 
James A Stemper; John T Butler. Terjemahan oleh Januarisdi 



Secara umum, sepertiga dari pertanyaan yang diterima dirujuk ke staf unit subjek. 

Pengguna menilai "sentuhan manusia" bertentangan dengan menu surat suara (voice 

mail) telefon. 

Basis pengetahuan (knowledge base) dari pertanyaan yang pernah terjawab 

sebelumnya membantu staf baru menjawab pertanyaan yang mirip. 

Karena berdekatan ke rumah, University of Minnesota Extension Service (MES) 

menyediakan akses sederhana dan mencengangkan ke 400 lebih pakar dan pendidik di 

kantor-kantor ekstensi di daerah di seluruh negeri. dan dosen Univeristy Minnesota. MES 

menyediakan layanan melalui telefon. fax, audioteks, e-mail dan situs web. Pengalaman 

MES juga memperkirakan pengalaman InfoPoint yang terkait dengan nilai respon yang 

dijadikan pola bagi pertanyaan dasar. Latar belakang pada layanan sejawat ini 

memperlihatkan kepada staf Perpustakaan bahwa gagasan InfoPint sudah diuji tapi juga 

diketahui oleh khalayak pengguna. 

Presentasi bagi unit layanan 

Karena staf unit layanan mengetahui bahwa lembaga memiliki resiko dalam membuat 

proyek hibah ini untuk bisa jalan, staf InfoPoint mengetahui bahwa pendekatan top-down 

tidak akan berjalan baik. Ada pertanyaan tentang layanan terpusat dalam sebuah 

lingkungan yang secara historis teresentralisasi. Staf InfoPoint menawarkan pertemuan 

dengan unit layanan secara individual. Kami meyakini bahwa nilai hubungan awal tatap 

muka dengan staf unit layanan untuk mempromosikan dan menjadikan gagasan ini akan 

menjadi kenyataan. 

Rasionel yang disajikan kepada staf bersifat fwofold: 
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Meningkurkun kenyamanan bagi pengguna. Titi kontak tunggal-satu alamat e- 

mail, dalam bentuk web atau nomor telefon-akan mudah dingingat oleh pengguna, 

mudah diakses, dan mudah ditemukan pada saat mereka memerlukan bantuan. 

Membantu efisiensi operasional bagi stuf referensi. Dengan penstafan yang 

cenderung mempertahankan tingkat yang ada sekarang untuk melihat masa depan, 

penting bagi Perpustakaan mengalokasikan waktu pustakawan referensi mereka 

secara efektif. "Infor Desk" system-wide yang menyaring pertanyaan bersifat 

direksional dan informasional dapat memberikan waktu bagi staf unit layanan untuk 

berfokus pada apa yang mereka lakukan sempurna-membirkan bantuan penelitian 

khusus dalam area subjek. 

Pusat presentasi Powerpoint adalah rangkaian lima skenario yang mengilustrasikan 

bagaimana berbagai jenis pertanyaan dapat ditangani dalam lingkungan layanan ujicoba 

seperti ini. Pertanyaan bergerak dari yang sederhana ke yang kompleks, dari pertanyaan 

yang dapat dijawab oleh layanan InfoPoint yang diajukan ke pertanyaan yang menghendaki 

konsultasi dengan staf unit layanan. Staf InfoPoint memperlihatkan bagaimana prose 

shining, negosiasi, dan hand-ofs ke unit layanan berlangsung. Contoh skenario tersebut 

terlihat pada Figur 1 sampai 4. 

F~gure 1 Exdm11 e of =in 1nfoP:)lit ; )qe  
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Terdapat tekanan yag dalam 

presentasi seperti ini diantara 

penyejiaan kedalaman yang cukup, 

sementara tidak terjebak dalam detil 

prosedur. Staf InfoPoint tidak pernah 

tahu semua ragam skenario yang 

mungkin dihadapi dan respon yang 



barangkali paling tepat. Bagian dari tugas adalah membujuk staf untuk mengerjakannya 

sesuiai ketentuan. Preseden awal dalam ditanamkan ke staf dalam melakukan layani secara 

baik adalah kita mengatakan, "Ini bukan gagasan baru". Yang lain telah mencobanya dan 

membuatnya berhasil dijalankan. 

Karena semua staf memiliki perhatian terhadap berbagai aspek perencanaan 

referensi, semua mereka bersifat menerima. Respon yang paling sering disuarakan adalah 

li 1 kegairahan yang diikuti dengan masalah bahwa staf cukup sibuk. Tapi, kata-kata seperti itu 
1'. 

sering diikuti oleh realisasi bahwa Perpustakaan harus melakukan sesuatu untuk bertahan 

relevan bagi pengguna pada zaman web dan pembelajaran jarak jauh sekarang ini. 

lil Seseorang berkata, "kalau kita tidak berada dimana departemen (akademik) berada, kita 

akan mati" 

Formasi Komite Perencanaan 

Kelompok manajemen layanan referensi merasakan bahwa gagasan tersebut sangat baik 

Figure 2 Exarrlple of an lntopc~nt page untuk diajukan, tapi mereka 

mengharapkan agar kebijakan dan 

prosedur dijelaskan terlebih dulu 

sebelum layanan di-implementasikan. 

Mereka menawarkan sebuah 

perwakilian dari masing-masing unit 

mereka untuk masuk sebagai anggota 
I 

komite perencanaan yang kemudia 

merasa perlu memebrikan semacam otoritas kepada komite untuk membuat proposal. 

I' i i  
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Memprioritaskan balikan dari unit layanan 

Tugas pertama panitia perencanaan adalah menganalisa balikan weedback) ke dalam 

perencanaan yang diajukan dari colega mereka dalam unit layanan. Persoalannya terbagi 

menjadi empat: Kebijakan, Prosedur, Perencanaan dan Implementasi, dan kejrasama 

dengan lamebaga luar. Panitia melakukan pernungutan suara untuk menentukan isu mana 

yang piling penting untuk dipecahkan sebelum implementasi. Isu-isu tersebut diurut 

berdasarkan peringkat dari yang tertinggi ke yang terendah. 

1 )  Susun harapan yangjelas bagi pengguna dnn stqf [KEBIJAKAN]. Umpamanay, siapa 

yang bisa mengajukan pertanyaan, apa jenis pertanyaan yang bisa ditanyakan oleh 

pengguna, berapa banyak 
m 

informasi yang bisa kita 

sediakan, kapan pengguna bisa 

diaharapkan memperoleh 

jawaban, pilihan apa yang 

disediakan bila penggunal staf 

memiliki pertanyaan yang di luar 

batas yang disediakan. 

Yakinkan bahwa orang yang melakukan skrinig dan membuat penilaian terhadap 

pertanyaan yang masuk berpengalaman dan memiliki pengetahuan. Penilaian 

(judgement) mencakup: penentuan tingkat kesulitan pertanyaan, kemungkinan perlunya 

merujuk pertanyaan ke unit layanan, dan kemana pertanyaan tersebut harus dirujuk. 

Dari sebuah survay literatur tentang meja referensil informasi. jelas ditemkan bahwa 

pelatihan staf lini depan dalam membuat rujukan yang tepat (tidak hanya sekadar dalam 

ha1 penggunaan sumber referensi siap jadi) adalah ha1 yang sangat penting. 
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Sangat penting bahwa layanan referensi dilihat sebagai suatu yang dapat 

dipertanggungjawabkan (trustworthy). Seorang anggota panitia mengutip sebuah artikel 

dalam Journal of Academic Librarianship (Massey-Burzio, 1998) dimana Brandeis 

melaporkan bahwa layanan referensi dalam unit layanan yang berada pada peringkat 

enam, mengilustasikan bahwa staf InfoPint merujuk pertanyaan secara tepat. The 

University of Minnesota-Twin Cities Library telah mengalami penuruna lalu lintas 

pertanyaan di beberapa meja referensi. Pada saat statistik meja referensi direview untuk 

menentukan tingkat pengstafan sekarang, layanan semacam ini berpotensi ternyata 

"mencuri" pengguna sebuah unit layanan. 

3 )  Tugaskan staf layanan dalam jumlah yang cukup untuk menangani lalu lintas 

pertanyaan pengguna [PERENCANAA]. Staf InfoPoint harus secara cepat menyebarkan 

pernyataa bahwa layanan baru ini memerlukan staf unit layanan yang tentunya 

mengakibatkan pengurangan jumlah staf layanan mereka sendiri. Pada saat yang sama, 

ngure 4 L., TI r LI  .," I il-Pqm.l P,, kami menyambut baik 

ketrlibatan staf unit layanan 

di InfoPoint. Staf InfoPoint 

memerlukan pengalaman 

lembaga lain seperti terbukti 

dalam literatur dan 

pengalaman dari Wilson 

Library Information Desk, 

dimana banyak perminataan referensi siap jadi dan bantuan teknis layanan baru 

tersebut. Hal ini berdampak positif pada pembebasan waktu beberapa orang staf pada 

tingkat unit layanan. 
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ox.n? 
5- t ;~  
P-5 

4) Nyatakan upakah mereka yang bukan anggota berhak mendaputkan layanan 

[KEBIJAKAN]. Semua unit layanan mengangkat persoalan ini. Hal ini tidak 

mengagetkan, karena sepertiga dari 30 lebih unit layanan tidak memasukkan layanan 

referensi e-mail bagi mereka tidak anggota. Jelas bahwa InfoPoint tidak dapat 

mengadopsi kebijakan one-sizefit. Perlu dicari jalan keluar untuk mengakomodasi 

kebijakan layanan yang berbeda ini dan membuat perancaan perujukan secara tepat. 

5 )  Tawarkan kepada pengguna beberapa layanan referensi berbasifee [KEBIJAKAN]; 

permudah penggna mengisi formulir layanan referensi Web [PROSEDUR]; sediakan 

instruksi dalam respon, bukan hanya ja~lahan [PROSEUR]; evaluasi keherhnsilan 

layanan [PERENCANAAN]. Isu umum adalah persepsi bahwa layanan referensi e-mail 

akan lebih cenderung dianggap jawaban ".spoon feeding" (yang disuapkan). Staf 

InfoPoint memperlihatkan kembali niatnya untuk mengajar pengguna untuk melayani 

dirinya sendiri. Dalam beberapa kasus, seperti meja referensi, respon memuat strategi 

penelusuran dan sumber yang tepat digunakan. 

Lampiran pertanyaan referensi-kepemilikan dan skenario 

Terlebih dahulu, staf InfoPoint membuat draft taksonomi jenis pertanyaan referensi yang 

berbeda, yang dipengaruhi oleh model yang diajukan oleh Mardikian dan Kesselman 

(1995). Instrumen ini, yang diklasifikasikan menggunakan pendekatan dua-lapis, mewakili 

pemisahan tenaga kerja (labor division) diantara layanan yang diajukan dengan unit 

layanan informasi yag tersedia. Kepemilikan sebuah pertanyaan tergantung pada 

kompleksitas kebutuhan informasi dan tingkat kepakaran dan sumber subjek yang 

diperlukan. Pertanyaan di diantaranya yang merupakan "gray area", yang memerlukan 

jawaban dan perujukan bisa dilakukan dengan salah satu cara: I I P ~ V Y  w y  ---- 
k ,  k \ ~~p--F,-m n, 1 . T 

1 )  Level I-dijawab oleh staf InjbPoint (berlangaung selama 24 jam): I Wt!- ~ I G ~ T  ,. ,-, - i , .Ti . - - - --  
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informasi yang bersifat arahan (directionul questions) 

Informasi perpustakaan-uraian umum tentang layanan yang tersedia untuk 

pengguna jarak jauh (umpamanya jam buka layanan, berbagai fungusi layanan 

akses, seperti perpanjangan, peringatan pengembalian, denda, dan pengiriman 

dokumen, fasilitas, kebijakan, pangkalan data yang tersedia di Web 

Perpustakaan); 

Informasi lingkungan kampus (seperti tempat parkir, toko buku, kegiatan 

kampus, dan sebagainya); 

Bantuan teknis terkait kumputer (seperti, negosiasi anatar muka, autentisasi, 

perujukan ke pusat komputer kampus). 

Verivikasi bibliografis (terbatas pada sitasi katalog dan indek). 

Informasi katalog untuk buku dan terbitan berkala (Worldcat serta katalog 

holdings. Pengarang dan Judul hanya untuk penelusuran item yang dikenal; 

penelusuran subjek dirujuk ke staf unit layanan. Termasuk permintaan dari 

penguna yang bukan anggota (non-afiliasi) tentang item yang secara unik 

dimiliki: 

i. Apakah Anda memiliki . . .? (Ya) Bagaimana saya dapat memperolehnya 

(dari Anda)? 

. . 
11. Apakah Anda memiliki ? (Tidak) Bagaimana saya bisa memperolehnya 

(dari yang lain)? 

Permintaan untuk pengriman dokumnen. 

Perujukan ke unit layanan infonnasi. 

Perujuan ke titik layan Universitas. 

2) Level 1 atuu 2 ~rilayah abu-ubu (gray area) 
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Informasi faktual pertanyaa referensi cepat (yang dijawab dalam waktu kurang 

dari 10 menit; umpamanya alamat yang bisa dilihat dalam direktori) 

Bantuan strategi penelusuran--dasar atau generik (umpamanya, bagaimana saya 

menemukan Judul, atau Pengarang, di dalam KatalogIIndeks?) 

3) Level 2-dijawab oleh staf unit layanan (berlangsung: selama tiga hari kerja) 

Informasi faktual ektensifl mendalam 

Bantuan bagi pengguna dalam penelusuran literatur untuk makalah akhir 

semester mahasiswa undergraduate (S 1 ). 

Bantuan strategi penelusuran-tngkat Ian-jutan (disiplin ilmu khusus) 

Permintaan ke Perpustakaan untuk melakukan penelusuran literatur 

Permintaan ke Perpustakaan untuk melakukan proyek penelitian 

InfoPoint juga diusulkan agar pertanyaan dasar (yang dijawab oleh stafnya) dapat 

dijawab lebih cepat daripada pertanyaan yang memerlukan keterlibatan staf unit layanan 

(untuk tiga hari kerja telah dibuat) dan ini akan menarik bagi pengguna. Kerangka ini tidak 

memancing diskusi; panitia perencanaan membuktikan ha1 ini secara agak lebih cepat. 

Karena layanan referensi berlapis telah tersedia di Perpustakaan beberapa tahun yang lalu, 

ha1 ini barangkali tidak akan mengherankan. Garis yang membedakannya kelihatan jelas 

antara pertanyaan yang mengarah ke penelusuran item yang dikenal (sesuatu yang sudah 

jelas) dan pertanyaan yang mengarah ke pilihanl saran sumber subjek. 

Komite perencanaan , kemudian, bergerak maju mengembangakan kebijakan dan 

prosedur untuk menangani masing-masing jenis pertanyaan, menghidupkan lima skenario 

I 

i 

pertanyaan dari proposal Infopoint asli. Pertanyaan yang dikirim melalui e-mail, telefon, 

dan formulir web dibicarakan. Setiap pertanyaan dibagi atas tahap-tahap berikut: 

1) menginterpretasi kebutuhan 
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2) merespon waktu 

3) menutup perulangan 

4) mengevaluasil pengawasan mutu, dan 

5) membahas kebijakanl isu prosedur masing-masing tahap. 

Pengembangan formular permintaan web 

Komite perencanaan beranggapan bahawa Web adalah cara yang paling disukai oleh 

pengguna perpustakaan jarak jauh dalam mengajukan pertanyaan. Banyak staf unit layanan 

berkomitmen selama penyajian kami dalam ha1 pentingnya wawancara referensi dalam 

keberhasilan transaksi referensi. Penekanan khusus diberikan pada formulir permintaan 

sebagai antaramuka (interface) pengguna untuk bantuan penelusuran. Usaha komite 

perencanaan dalam merancang formulir secara khusus dipengaruhi pelopor staf referensi 

Internet Public Library (IPL). Pada mulanya, IPL memiliki kesulitan dalam melibatkan 

pengguna dalam wawancara referensi e-mail yang diperluas. Untuk meningkatkan 

pengukuran kebutuhan informasi pengguna, mereka memutuskan untuk membuat formulir 

lebih rinci. Secara khusus, mereka memasukkan sebuah bidang terpisah bagi pengguna 

yang bertanya "Bagaimana Anda menggunakan informasi ini?" memancing pertanyaan 

yang berkulitas lebih tinggi (Jane 1997) 

Oleh karena itu, komite perencanaan menghabiskan banyak waktu untuk merancang 

formulir yang akan membantu substitusi (alternatif pengganti) wawancara referensi. 

Berbagai persoalana lain diangakat ole11 staf unit layanan selama penyajian Infopoint yang 

perlu dibahas dalam formulir: 

Eligibilitas no-affiliates (bukan anggota). Formulir harus melayani dua audiens: 

Orang yang menjadi anggota Universitas yang memerlukan akses yang lebih 

sederhana, dan mereka yang bukan anggota Universitas yang dilayani oleh staff unit 
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layanan. Perbedaan yang disepakati oleh komite pelayanan adalah bahwa InfoPoint 

seharusnya menerima pertanyaan dari mereka yang bukan anggota tentang "sumber 

daya yang unik bagi Perpustakaan". Unit layanan dengan sebuah kebi-jakan terbuka 

melayani pengguna yang bukan anggota menginginkan meraka disambut baik. Unit 

layanan tanpa kebijakan semacam ini mengingkan mereka yang bukan anggota 

untuk dirujuk ke perpstakaan yang lebih relevan. 

Harapan yang jelas bagi pengguna dun stafi Persoalan ini secara langsung 

bertentangan dengan persoalan bahwa formulir harus dirangcang lebih mudah 

digunakan oleh pemakai. Beberapa anggota panitia perencana menginginkan 

pengguna mampu mulai mengisi formulir sesegera mungkin; sementara yang lain 

(terutama dari unit layanan yang lebih banyak membuat batasan layanannya) 

merasa bahwa lebih penting untuk tidak mendorong agar pengguna yang tidak 

memiliki hak mengisi formulir, hanya karena menemukan bahwa Perpustakaan 

tidak mampu membantu mereka. Beberapa anggota panitia perencana juga ingin 

membuatnya jelas bahwa, sementara Inforpoint dapat menjawab pertanyaan dasar 

dalam waktu 24 jam, staf unit layanan tidak harus mampu memberikan respon 

secara cepat. 

Sebagai kompromi yang dapat dikerjakan, komite perencanaan memutuskan 

untuk membuat halaman "gateway" sebelum formulir. Pengguna potensial akan 

diberitahu siapa yang bisa dilayani oleh InfoPoint, jenis informasi apa yang 

disediakan oleh layanan, dan kapan mereka dapat berita kembali dari layanan. 

Untuk isu yang bersifat turnaround (berulang), halaman tersebut hanya menyatakan 

bahwa, sementara layanan memiliki waktu layanan untuk merespon pertanyaan 

selama 24 jam, barangkali diperlukan "tiga hari kerja, jika spesialis subjek perlu 
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dikonsultasikan". Pengguna kemudian akan memilih statusnya-mahasiswa 

anggota, dosen, dan peneliti yang berafiliasi dengan Universitas-sebelum 

mengolah forrnulir pertanyaan, (Lihat Figure 5). 

Kemudahan penggunaan. Setelah komite perencana memperoleh formulir, kemabli lagi 

persoalan ada diantara mempermudah pengisian formulir bagi pengguna dan kepuasan 

pemenuhan persyaratan bagi staf referensi. Disini. kemudahan penggunaan perlu 

mendapatkan keseimbangan dengan usaha untuk mendapatkan informasi tentang 

kebutuhan pengguna sebanyak mungkin. (Lihat Figur 6) 

Figure 5 "Gateway" page 
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Implementasi 

Penstafanl jam 

Bagi pengguna. Infopoint terbuka selama tujuh hari dalam satu minggu. Staff mekalukan 

pengecakan kotak IN (permintaan yang masuk) selama 63 jam semingu. Tujuan utama 

adalah mecocokkan, sebanyak mungkin, jam layanan yang ditawarkan oleh helpline 
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komputer kampus. Namun demikian, seorang anggota staf tidak harus menjawab 

pertanyaan e-mail setiap jam walaupun layanan terbuka setiap saat. Staf lebih banyak 

bertanggungjawab menangani pertanyaan yang masuk selama jam tugasnya masing-masing 

(termasuk pertanyaan yang masuk pada malam hari sebelurnnya). InfoPoint dimulai dengan 

seorang koordinator penuh waktu yang bekerja sama dengan dua orang petugas paruh 

waktu. Numun demikian, jumalah ini sekarang meningkat menjadi empat orang petugas 

paruh waktu. 

Pemasaran 

Karena formulir permintaan Web memuat pertanyaan yang lebih kompleks dari pada 

layanan e-mail. staff InfoPoint memebrikan penekanan pada formulir dalam usa 

pemasarannya. Strategi pemasaran utama hadala membuat formulir permintaan Sangay 

visible bagi pengguna dari sudut pandang kebutuhan mereka pada situs web 

perpustakaan-bukan hanya pada homepage, tapi pada setiap halaman situs dan termasuk 

di halaman katalog. Bukti yang bersifat anekdot dari kolega pada lembaga lain 

memperjelas bahwa penting secukup untuk memberi layanan baru afair test. 

Screeninglmenjawab dan merujuk pertanyaan 

Untuk masing-masing pertanyaan, staff InfoPoint melakukan "quetions triage" dengan cara 

yang sedikit berbeda: 

Siapa pengguna? Staf InfoPoint men-screen masing pengguna melalui pangkalan data 

mahaiswa-staf milik kampus. Informasi ini tidak hanya bisa memberitahukan apakah 

seorang pengguna berhak untuk mendapatkan layan, tapi juga jurusan apa dia, da 

apakah izin/ lisensi pengguna perpustakaanlpangkalan masih berlaku. 
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Figure 6 Questionnaire gatliering general irifvrrnation about user>' needs 
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I pertanyaan Level 1 dan 2 untuk melihat apakah pertanyaannya bisa dijawab atau perlu 
i 
1 dirujuk ke unit layanan. Sebagian besar keputusan ini berlangsung secara otomatis; 
i 
I 

t sebagian lagi diabil oleh staf InfoPoint yang hams mengkategorikan petanyaan ke area 

I 

I 
1 
I 

kelabu (gray area) untuk melihat apa yang sebenarnya ditanyakan. Kadang-kadang 

Pertanyaan/pengguna milik siapa? Staf Infopoint mempertimbangkan matriks kategori 

tersebut ke satu unit layanan sebagai "pemilik" (the owner), dan tindasan (copy carbon) ke 

\ ? 
1; 
I :  

I 
I 

I! / unit referensi terkait bila mereka bersedia menjawabnya. Staf InfPoint menawarkan untuk 

pertanyaan ini berupa campuran-staf Infopoint dapat menjawab satu bagian 

pertanyaan pengguna dan merujukkan bagian pertanyaan yang lain ke unit layanan. 

Sebuah isu kecil yang harus diantisipasi terlebih dahulum pada tahap perencanaan awal. 

tapi memerlukan banyak perhatian, adalah apa yang aharus dilakukan terhadap pertanyaan 

interdisipliner yang melewati batas subjek. Adaptasi Infopoint adalah merujuk pertanyaan 

1. mengumpulkan jawaban dari unit-unit layanan yang relefan, sehingga pengguna menerima 
I '  
I1 
t 1  jawaban yang telah disintesisasi. 
b 

Jika pertanyaan dari mereka yang hzrkan anggotcr, bolekah kita menjawah per~anyaan? 
I 

I Staf Infopoint menjawab pertanyaan dasar (informasi tentang Perpustakaan dan holding 

katalog. dsb.) untuk pengguna yang bukan anggota. Jika Pertanyaan tersebut adalah 

pertanyaan yang bersifat mendalam, kita mempertimbangkan kebijakan unit layanan 

informasi yang cocok pada saat memutuskan apakah perlu melakukan perujukan. 

Sampai kapan respon diperlukan? Tekanan waktu yang dinyatakan oleh pengguna 

1; ;,I memainkan peran penting dalam penentuan prioritas oleh staf Infopoint dalam 

menangani pertanyaan. Permintaan "ASAP" secara alamiah muncul di baris paling atas. 

Ini adalah sebuah area yang paling berbeda dari layanan referensi telefon dan langsung 
11 I! !I I 
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berhadapan. Pada model layanan sinkron, pustakawan referensi mengambil pertanyaan 





untuk kemunculan mereka; dalam lingkungan yang bersifat sinkron, pustakawan 

memiliki pilihan untuk mengangkat satu permintaan di atas yang lainnya. 

Sejauh ini, staf InfoPoint telah mampu menjawab sebagian pertanyaan dasarl Level 

1 dengan menggunakan sumber-sumber online-katalog Perpustakaan dan situs Web, me- 

nemplate respon ke pertanyaan yang sering ditanyakan (fequently asked questions) (dan 

pangkalan data FAQ yang baru sa-ja diselesaikan), mengirim e-mail ke arsip transaksi 

terdahulu. dan membuka Internet. InfoPoint memang sangat bergantung pada sumber- 

sumber tercetak. Temuan ini memungkinkan untuk dilakukan melalui komunikasi jarak 

jauh (telekomunikasi) bila diperlukan. 

Rancangan InfoPoint bertujuan menyimpan kompleksitas operasional layanan di 

belakang layar (behind the scenes), sehingga pengguna tidak harus memutuskan kemana 

pertanyaan mereka diarahkan. Tingkat aktivitas secara mantap meningkat ke titik dimana 

layanan menerima 3.000 pertanyaan setahun. Hal ini menunjukkan kepada kita bahwa 

jumlah pengguna menemukan "one-stop-shop" sangat visibel bagi pertanyaan refernsi 

menjadi nyaman pada saat dan temapt yang tepat. dan mereka berkeinginan menunggu 

lebih lama untuk mendapatka jawaban pertanyaan yang berkualitas. Sebagian besar 

pertanyaan dijawab dalam satu transaksi, yang menunjukkan bahwa formulir layanan Web 

yang dirancang dengan baik sudah cukup untuk menggantikan wawancara eferensi dalam 

berbagai kasus. Tingkat aktivitas juga mengkonfirmasikan kepada kita bahwa sementrara 

proporsi pertanyaan (sepertiga) memerlukan konsultasi dengan unit layanan, sebagian besar 

dari pertanyaan tersebut dapat ditangani secara terpusat. Jumlah ini sesuai dengan perkiraan 

awal propossi lalulintas pertanyaan InfoPoint. Saat ini, staf unit layanan telah mampu 

mengelola beban kerja tambahan. Matriks pertanyaan Level 11Level 2 telah melayani 

kedua kelompok tersebut dengan baik. Tingkat aktivitas lain telah ditelusuri dan survey 

I! 1 
I! I 
1- : 
1:: 
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kepuasan pengguna telah diselesaikan; Semua ini dianalisis untuk mengetahui temuan 

awal, yang akan dilaporkan pada artikel berkiutnya. 

Simpulan/ diskusi 

Dalam tinjauan proses tujuh bulan pengembangan dan dua tuahun pertama operasi 

InfoPoint, berbagai simpulan dapat ditarik. Simpulan yang disjikan dibawah sub-judul 

InfoPint dan Isu Perubahan Organisasi dan Pelajaran Lain yang ditarik dari perencanaan 

dan Impelementasi. Bagian ini menyimpulkan bahwa InfoPoint perlu pembahan yang lebih 

luas dalam status referensi digital dan termasuk perpustakaan digital. 

InfoPoint dan Isu Perubahan Organisasi 

Pertama dan yang paling penting, proses perencanaan InfoPoint mendukung pentingnya 

peletakan fondasi oraganisasi yang solid bila mengembangakan sebuah layanan baru. 

khususnya yang ditopang oleh peluang teknologi informasi. Hal ini memerlukan displin 

dan kemampuan yang beralasan. Prinsip yang menjadi arahan disini bahwa tingkat 

perubahan teknologi secara khas berada di luar kemampuan organisasi untuk beradaptasi. 

Oleh karena ini perencana harus membuat arahan dengan pedekatan yang tidak telalu 

spontan dan dengan tujuan yang jelas. Menga-jukan arahan yang hanya dihasilkan oleh 

sebuah obsesi terhadap sebuah teknologi akan dilihat skeptis. Umpamanya, perencana tidak 

melewati peluang menggunakan telekonfrensi, walaupun ha1 itu lebih menarik secara 

teknologi. E-mail adalah teknologi yang sudah umum, dan untuk tujuan yang baik, dipilih 

sebagai platform pengembangan layanan. Secara umum, proses perencanaan Infopoint 

memperjelas kepada pemangku kepentingan bahwa teknologi digunakan untuk mendukung 

strategi layanan secara menyeluruh. Hal ini kelihatannya membuat usaha perencanaan 

InfoPoint lebih membumi dan substantif bagi staf perpustakaan secara keseluruhan. 



Namun demikian, proposal InfoPoint memang memuat elemen yang menjalankan 

norma budaya dan praktik operasional yang dipaksakan. Hal ini menuntut kemauan 

perencana InfoPoint dan mendorong kontroversi di dalam organisasi. Keadaan ini tidak 

bisa dihindari. Dengan demikian, tantangannya adalah menghapai kontroversi dan 

menggunakannya untuk memperkuat pembahasan, negosiasi, dan gerakan ke arah 

perubahan (atau sekurang-kurangnya keinginan untuk mecoba). 

Kunci pengembangan InfoPoint adalah pekerjaan komite perencana, yang 

menempatkan stakeholder pada posisi administratif dan lini depan yang menghubungkan 

semua elemen organisasi. Keterlibatan komite dimulai dari perencanaan dan proses 

perancangan, dan dilakukan melalui implementasi dan penilaian sambil menjalankan 

layanan. Komite menyediakan forum untuk menentukan otoritas dan membatasi staf yang 

bersifat tersentralisasi. Bagian kunci dari pembahasan tersebut terrnasuk menyadari kapan 

spesialisasi diperlukan dalam layanan referensi dan kapan tidak. Pada tingkat tertentu, 

kebutuhan terhadap pakar yang bersifat umum (generalists) dalam proses pemilihan 

pertanyaan juga disadari. Umpamanya. setiap orang mengetahui pertanyaan yang 

ditanyakan oleh pengguna yang termasuk kelompok yang tidak jelas dan, sering masuk 

melalui celah. 

Dari "pemisahan tenaga kerja" seperti ini, komite perencana membuat sebuah 

pentunjuk yang difahami secara luas untuk menentukan siapa yang seharusnya menangani 

pertanyaan seperti ini (yakni, pendekatan level lapir dua InfoPoint). Ukuran ini, barangkali 

lebih dari yang lain, membantu mitigasi skeptisme terhadap peran InfoPoint sebagai 

penyedia layanan sentral, dan memberi peluang model yang diajukan untuk maju terus ke 

implementasi. Komite juga memainkan perana penting dalam memantapkan prosedur detail 

dan pengembangan perencanaan secara menyeluruh untuk disajikan ke pimpinan 

oraganisasi untuk mendapatkan dukungan. 
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Namun demikian, tidak seperti kebijakan dan prosedur, kepercayaan terhadap 

sebuah layanan baru tidak dapat direncanakan dan diimplementasilan. Tapi, kepercayaan 

tetap merupakan faktor yang utama dalam ha1 penermaan dan penolakan saf terhadap 

InfoPoint dalam perannya sebagai penyedia layanan sentral. Bagi InfoPoint, kepercayaan 

terus dibangun dari watu ke waktu tanpa melihat ke belakang. Pembangunan kepercayaan 

dimulai dengan sebuah perencanaan yang bersifat konsultatif dan inklusif, dan berlangsung 

terus dari hari ke hari melalui demonstrasi bahwa staf InfoPoint sedang membuat layana 

perujukan yang berwawasan terhadap unit subjek dan sedang memperjuangkan dengan 

persetujuan level layanan yang diformulasikan dalam proses layanan. Komunikasi tatap 

muka dengan staf tetap penting bila prosedur memerlukan perbaikan, termasuk bila ada 

ketidaksesuaian. Stelah layanan dimulai. diskusi yang tak terencana dilakukan dalam ha1 

adanya permintaan yang mendesak, menangani pertanyaan-pertanyaan yang memerlukan 

pen~jukan ke berbagai unit, dan penanganan khsus terhadap permintaan dari dosen dan 

mahasiswa pascasarjana. 

Secara umum, posisi InfoPoint menawarkan staf perpustakaan untuk "membuka 

bukunya" berbagi data transaksi dan manajemen dan unit "copy carbon" dalam ha1 

responnya terhadap pengguna, telah membantu meningkatkan ketidakpercayaan yang 

terhadap pendekatan tersentral. Membangun kredibilitas layanan juga membantu 

membangun kepercayaan. InfoPoint telah mengumpul data kinerja layanan dan tingkat 

kepuasan pengguna dan berbagi informasi ini dengan staff. Walaupun lamban tapi terarah 

sebagai sebuah proses perencanaan, hali jelas membatu mempersiapkan perpustakaan 

untuk lebih cepat dan dan penerapan yang berkelanjutan dalam area lain dari layanan 

referensi digital. Umpamanya, perpustakaan Sekarang telah memiliki kecenderungan 

tingkat sistem yang lebih besar bagaimana perpustakaan mengelola layanan referensi 

interaktif online. Fondasi ini juga menyediakan kerangka dan pengalaman untuk 
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perencanaan referensi yang berkualitas tinggi dan jeringan perujukan yang melibatkan 

lembaga lain. 

Terakhir, secara praktis penting dicatat bahwa perode demonstrasi yang 

berkelajutan untuk prototipe layanan (satu sampai dua tahun) memberi peluang untuk 

kecukupan waktu organisasi untuk memperjuangkan. memantapkan, mengadaptasikan dan 

menerima perubahan model InfoPoint yang disajikan. Perlu dicatat bahwa, setelah lebih 

kurang satu tahun operasi penuh, terminologi yang digunakan untuk mendeskripsikan 

layana baru ini masuk kedalam kosa kata harian dosen. Ini, dari satu sisi, merupakan 

indikator penerimaan dan asimilasi yang meningkat. 

Pelajaran Lain yang Diperoleh dari Perencanaan dan Implemetasi 

Perencanaan dan implementasi InfoPoint juga menghasilkan pelajaran-pelajaran 

kunci berikut ini: 

Dalam se huah orgcrnisasi yang kompleks, sehzruh trkurun tidak cocok untuk semua. Unit 

dalam sebuah perpustakaan penelitian besar mungkin menolak penerpan kebijakan dan 

praktik seragam, jika hasil akhirnya tidak memperhatikan keunikan kebutuhan dari 

berbagai populasi pengguna. Akibatnya, perencana InfoPoint menentukan bahwa 

partisipasi unit tanpa keseragaman lebih penting dari pada kebijakan monolitik yang 

tentunya dapat mengarah ke penolakan. Konsekwensi dari keputusan ini adalah bahwa 

staf InfoPoint, pada posisi penghubung jaringan perujukan, perlu mengembangkan 

pengalaman bekerja dari masing-masing kebijkan dan praktis dari 30 lebih unit yang 

ikut berpartisipasi. Yang menarik, sampai saat ini. kebijakan yang berbeda-beda 

diantara berbagai unit masih relatif tidak terperhatikan oleh pengguna. 

Perlu ada staf yang mendapat posisi secartr rersentral, yang juga melakukan perujuan 

ke unit layanan diantara stafyang paling berwawasan terkait dengan informasi tingkat 
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sistem. Staf yang terpusat perlu mendidik diri mereka sendiri secara terus-menerus 

tentang sistem perpustakaan, kebijakan perpustakaan, staf, kantong pakar, sumber 

tercetak dan elektronik, pilihan layanan, jaringan dan protokol verivikasi, dan proyek 

khusus. 

Data harus diperoleh untuk hipotesis dan asumsi lrtama yang terkait dengan Iayanun 

baru tersebut. Umpamanya, perencanaan InforPoint berhipotesis bahwa titik akses 

terpusat untuk memasukkan pertanyaan refrensi merupakan model yang paling efektif 

bagi University of Minnesota. Hal ini didukung oleh data yang memperlihatkan hampir 

dua-pertiga dari semua pertanyaan yang dimasukan oleh pengguna berjenis pertanyaan 

yang bisa ditangani oleh staf terpusat. Sebelum itu, sudah diasumsikan bahwa sebagian 

besar pertanyaan yang dimasukan ke satu titik memerlukan kepakaran spesialis subjek, 

yang tentunya menyebabkan model layanan terpusat menjadi tidak begitu efektif. 

Ciptakan nilai diluar dun didalam. Nilai yang diberikan oleh pengguna trhadap 

keberjasilan layanan menjadi terbukti melalui pengukuran keuasan dan penggunaan 

yang berulang-ulang. Indikator ini bisa sangat kuat untuk membantu membangun 

dukungan jangka panjang untuk layanan tersebut. Selain itu, membangun nilai bahwa 

sebuah layanan memerlukan staf dapat membuat layanan tersebut berterima dalam 

organisasi. Umpamanya, model InfoPoint dibayangkan mecakup rujukan dua arah. 

Yakni. InfoPoint tidak hanya secara rutin merujuk pertanyaan ke unit subjek, tapi unit 

subjek juga dapat juga merujuk pertanyaan tertentu yang langsung mereka terima ke 

InfoPoint. Banyak staf dan unit mengurangi pengadaan tempat dalam organisasi dimana 

mereka dapat merujuk pengguna yang berhadapan dengan masalah kesulitan teknologi 

terkait otentisasi protokol, akses proxy, dan persoalan konektivitas lainnya. 

Bangun harapan yang jelas. Semua staf perlu memiliki pemahaman bersama tentang 

sipa yang dilayani oleh InfoPoint (dan yang tidak dilayani) berapa banyak informasi 
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yang barangkali akan disediakan melalui layanan ini. dan waktu yang digunakan untuk 

memberi jawaban ke pengguna. Pengguna juga perlu diinformasikan tentang standar 

layanan, tentunya dengan cara yang mereka fahami. Sebabagai bagian dari ini, 

InfoPoint berkomitmen untuk menjaga supaya pengguna menjelaskan status pertanyaan 

mereka dan perkiraan waktu yang mereka perlukan untuk merekspon pertanyaan. 

Secara umum, InfoPoin cenderung mengalami kekeliruan dalam ha1 terlalu eksplisit 

dengan pengguna dan staf, ketimbang membiarkan mereka dalam kebingungan dan 

tergaget dengan hal-ha1 yang tidak mereka harapkan. 

Kendali teknologi untuk mencapai kostomisusi dun efisisi. InfoPoint menempatkan 

sebuah premium (yang terbaik) untuk respon yang bersifat perorangan terhadap 

pertanyaan, dan melakukannya dengan efisien, mengembangakan pangkalan data 

template response yang dapat diambil sesuai permintaan pengguna. Penggunaan 

template dapat membantu staf menyesuaikan waktu dalam memberi respon terhadap 

aspek unik sebuah pertanyaan. Template juga membantu ketaatan terhadap standar 

mutu, pelatihan staf baru, dan inkulsi yang sistematik dari informasi instruksional 

dalam respon yang diberikan untuk melengkapi jawaban. Implementasi sofware 

manajemen pertanyaan diharapkan juga dapat meningkatka efisiensi. 

Pelayanan pada lini depan dari layanan referensi digital tidak untuk semua orang. Staf 

yang diluir dari tanggungjawab ini pada umumnya memiliki kemampuan komunikasi 

tertulis yang baik, kemampuan untuk melakukan tugas ganda (multi-tasks), wawasan 

yang sangat luas dalam ha1 organisasi perpustakaan dan sumber dayanya. kemampuan 

mendiagnosa masalah teknologi. dan tingkat empati yang luar biasa yang dapat 

membantu mengimbangi kekuarangan pada wawancara referensi interaktif (bila e-mail 

digunakan). 
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l il Sekurang-kurangnya, ada peningkatan kesadaran bahwa layanan referensi digital dapat 

! i meningkatkan kuatilitas dan nilai perpustakaan digital. Hal ini telah dibantu pula oleh 

proyek dan layanan berprofil besar seperti Library of Congres's Digital Reference Service, 

the Internet Public Library, dan beberapa layanan "AksA". Layanan-layanan tersebut 

memiliki kesamaan properti akses, dimana saja dan kapan saja terkait dengan sumber 

informasi digital, tapi melibatkan "sentuhan manusia" (human touch) respon penghubung. 

Layanan digital (dalam berbagai bentuknya) merepresentasikan keragaman mode 

lebih jauh dimana layanan refernsi dapat disajikan. Pada saat ini. referensi digital belum 

dekat ke penambahan mode layanan referensi lain. Dalam perencanaan layanan referensi 
l!l 
I' 

untuk perpustakaan digital, penekanan hendaknya diletakkan pada pcnilaian mode masing- 

masing layanan untuk menemukan kelemahan dan kelebihan untuk menentukan apakah 

mode tersebut efektif maiankan peran pada titik layan yang ditentukan. Ketika perintah 

terhadap mode-mode tersebut menjadi umum, pustakawan dapat mengembangakan 

wawancara layanan referensi secara alamiah untuk memasukkan negosiasi kedalam mode 

interaksi. Negosiasi semacam ini cenderung dianggap sebagai alamiahnya sebuah 

pertanyaan (sederhana atau kompleks, memerlukan sumber daya, tukar menukar tunggal 

atau interaktif), lingkungan pengguna (yakni, lokasi, rentang waktu yang diinginkan) dan 

kecenderungan pengguna dan gaya belajar. Staf Infopoint, secara intuatif, mulai 

memasukan negosiasi semacam ini segera setalah menyadari manfaatnya, umpamanya 
I! 
R I I 
1: mengkonfersikan transi tertentu dari e-mail ke telefon (bila tingkat interaktivitas tinggi 
L ' '  

diperlukan) 

Perpuatakaan bahkan ditantang untuk membantu model penstafan yang dapat 

/ / mendukung peningkatan keragaman mode layanan. khususnya bila sumber informasi 

sedikit tersedia. Referensi e-mail, karena sifatnya yang ansinkronis, memberi peluang bagi 
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pertanyaan berpaket. Dengan demikian, seorang anggota staf tidak perlu selau berada di 

meja sepanjang waktu layanan dibuka. Umpamanya, layanan InfoPoint e-mail ditugaskan 

tujuh hari seminggu, tapi hanya tiga jam pada Sabtu Minggu. Perganitan petugas akhir 

pekan dijadwalkan satu waktu satu hari yang mengurangi rentang waktu untuk sebagian 

besar pertanyaan yang masuk pada hari tersebut, perlu mempertimbangkan standar layanan 

(yakni, standar waktu respon) dan standar hasil (output) staf (rata-rata jumlah pertanyaan 

per jam). Mode referensi digital interaktif (seperti Charting dan videoconferencing) 

mengehndaki persyaratan penstafan yang lebih mirip dengan model penstafan me-ja 

referensi tradisional. Karena mode layanan refernsi digital dapat dikelola dari workstation 

anggota staf, sangat mungkin dilakukan pengelolaan e-mail dan chatting secara bersamaan. 

Barangkali pelopor terbaru dalam ha1 model referensi digital adalah gagasan 

membangun jaringan kolaboratif untuk menyediakan layanan antar institusi dan zona 

waktu. Gagasan ini bertujuan mencapai ketersedian layanan 24 x 7, dan memaksimalkan 

ketersediaan staf dan pakar dalam jaringan. Jaringan refernsi multinasional sedang berada 

pada tahap evolusi awal dan belum terencana secara penuh dalam kebijakan dan isu 

implementasi. Sebagai satu jenis jaringan referensi dalam sebuah institusi sendiri, InfoPoint 

memerlukan banyak waktu untuk perencanaan. negosiasi. implementasi dan pemantapan 

hubungan antara masing-masing peserta. Untuk menerapakan pengalaman ini ke skala yang 

lebih besar, jaringan layanan yang lebih kompleks (yakni pada level regional dan nasional) 

menujukkan bahwa ha1 ini sangat penting dilakukan. 

Berbagai kemungkinan telah dengan jelas memperlihatkan kebutuhan penelitian 

dan ekonomi terhadap referensi digital. Dapatkah model layanan yang sekarang ini 

dipertahankan dan ditingkatkan layanan yang memiliki perminataan yang meningkat? 

Dapatkan ekonomi teknologi dan organisasi ke depan disadari tanpa menurunkan mutu 

layanan? Pada titik ini dalam evolusinya, ada kecendrungan bahwa layanan referensi digital 
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bersifat inheren dari layan tersebut. Apa yang banyak dikatakan oleh anggota staf dosen 

pendekatan pembelajaran yang dikembangkan oleh teknologi dapat diterapkan pada 

layanan referensi digital: "biayanya besar, tapi itu adalah nilainya". Waktu, pengguna, 

anggaran dan prioritas perencanaan akan dibicarakan. 
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I 
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yang dimendiasi memberikan keuntungan yang signifikan tapi bukan dalam ha1 biaya skala 

kecil. Perlu dicatat bahwa keuntungan mencakup juga kenyaman pengguna, dimana saja 

dan kapan sa-ja mereka mengakses, dan personalisasi layanan. Biaya mencakup juga 

pendanaan pembelajaran staf untuk menguasai mode layanan baru ini, dan biaya yang 
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