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ABSTRACT Article Info

Utilization of social media by libraries is widely practiced in providing virtual services. WhatsApp is the most Naskah Diterima :
popular application and used by the public in communication outside. This study aims to provide insight and 2020-07-27

application of reference services through the WhatsApp. This study uses an empirical study of libraries in
Indonesia existence phenomenon. Data obtained from library research and documentation through direct
observation on the object study of library institutions. The results of this study are the use of WhatApp social
media in the reference service in the library has several advantages, such as, simple user interface display, Naskah Disetujui:
doesn’t take up too much storage (RAM), voice and video call features, using internet network, message 2020-11-23

Naskah Direvisi:
2020-.09-30

backup feature, and it's free. One of the libraries that has used WhatsApp to conducting virtual reference
services is the Diponegoro University library, the activities contained in the service are snap and send activities
(sending images to librarians when experiencing obstacles) and reference search activities (for users who have
difficulty finding reference sources required). The use of WhatsApp as a virtual reference service in the library
has a considerable influence on the existence of library which is a center of information providers who have
high credibility.
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ABSTRAK

Pemanfaatan media sosial oleh perpustakaan saat ini telah banyak dilakukan dalam memberikan layanan
secara virtual. WhatsApp merupakan aplikasi yang paling populer dan dimanfaatkan oleh masyarakat secara
luar dalam berkomunikasi. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan wawasan dan penerapan terhadap
layanan referensi melalui aplikasi WhatsApp. Penelitian ini menggunakan metode kajian empiris terhadap
fenomena eksistensi perpustakaan di Indonesia saat ini. Data diperoleh dari studi pustaka dan dokumentasi
melalui pengamatan secara langsung pada objek kajian lembaga perpustakaan. Hasil dari penelitian ini adalah
penggunaan media sosial WhatApp pada layanan referensi di perpustakaan memiliki beberapa kelebihan
yaitu tampilan user interface yang sederhana, tidak memakan penyimpanan (RAM) yang terlalu banyak,
terdapat fitur panggilan suara dan panggilan video, menggunakan jaringan internet, terdapat fitur backup
pesan, dan gratis. Salah satu perpustakaan yang telah memanfaatkan WhatsApp sebagai media dalam
melakukan layanan referensi virtual adalah perpustakaan Universitas Diponegoro, kegiatan yang terdapat
pada layanan tersebut adalah kegiatan snap and send yang berupa pengiriman gambar kepada pustakawan
ketika mengalami kendala dan kegiatan pencarian referensi bagi pemustaka yang kesulitan menemukan
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sumber referensi yang dibutuhkan. Pemanfaatan WhatsApp sebagai media layanan referensi virtual di

perpustakaan tersebut memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap eksistensi dari sebuah perpustakaan
yang merupakan pusaat penyedia informasi yang memiliki kredibilitas tinggi.

Kata Kunci : Layanan Referensi, Media Sosial, WhatsApp

A. PENDAHULUAN
Perkembangan Teknologi, Informasi,

dan komunikasi (TIK) pada zaman saat ini
sangat pesat dan memberikan pengaruh
yang signifikan bagi berbagai bidang dalam
kehidupan manusia termasuk di bidang per-
pustakaan (Yoon, 2016). TIK ini merupakan
sebuah payung besar terminologi yang me-
liputi keseluruhan peralatan teknis yang di-
gunakan untuk mengolah dan mengirimkan
informasi. Aplikasi teknologi informasi yang
tercakup dalam ruang lingkup suatu sistem
informasi, baik itu perpustakaan maupun pu-
sat-pusat dokumentasi dan informasi (Erma-
welis, 2018). Konsep TIK ini meliputi 2 aspek
yaitu aspek teknologi komunikasi dan juga
teknologi informasi. Aspek teknologi komuni-
kasi mencakup semua hal yang berhubu-
ngan dengan penggunaan alat tam-bahan
untuk mengolah dan mengirimkan data serta
informasi dari device yang satu ke device
yang lainnya. Sedangkan teknologi informasi
ini mencakup semua hal yang ber-hubungan
dengan pemrosesan, penggunaan, pemani-
pulasian, dan pengelolaan suatu informasi.
Berdasarkan konsep tersebut TIK merupa-
kan seluruh kegiatan yang berkaitan dengan
pemrosesan, pengelolaan, pemani-pulasian,
dan transfer informasi (Budiman, 2014).
WhatsApp merupakan aplikasi yang
paling populer saat ini dibandingkan dengan
aplikasi media sosial lainnya seperti akun
Facebook, Instagram, Tiktok maupun We-
Chat (W. K. Pertiwi, 2020). Jumlah penggu-
na saat ini telah tembus diatas angka 2 Mi-
liar, suatu prestasi yang luar biasa. Angka
tersebut berdasarkan jumlah pengguna aktif
perbulan pada tahun 2019. Bila layanan per-
pustakaan bisa memanfaatkan aplikasi ini
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tentunya akan sangat bermanfaat bagi ma-
syarakat dalam berkomunikasi dengan lem-
baga perpustakaan.

Saat ini sering kali kita mengenal per-
pustakaan elektronik, perpustakaan digi-tal
di masyarakat. Namun pengembangan ke-
arah tersebut masih perlu pembenahan dan
dukungan dari berbagai lembaga. Sam-pai
saat ini masih terdapat berbagai kendala da-
lam pengembangan perpustakaan digital ba-
gi perpustakaan di Indonesia, baik ken-dala
finansial maupun kendala teknis. Dengan se-
makin banyaknya tuntutan ke-butuhan dari
masyarakat melalui media digital, perpusta-
kaan bisa memberikan al-ternatif layanan
berbasis online, seperti layanan referensi vir-
tual. Layanan virtual memungkinkan pemus-
taka tidak secara fisik datang langsung ke
perpustakaan itu berada. Pemustaka cukup
memanfaatan aplikasi/sistem teknologi infor-
masi yang disediakan oleh perpustakaan.

Perkembangan teknologi, informasi,
dan komunikasi pada masa sekarang ini ti-
dak hanya berpengaruh dalam bidang bisnis
saja, tetapi juga memengaruhi berbagai bi-
dang lain seperti pendidikan, pemerintah-an,
dan sebagainya (Rodin, 2014). Perkemba-
ngan TIK ini dapat menimbulkan berbagai
dampak positif dan juga dampak negatif
yang sangat terasa. Contohnya, masyarakat
menjadi lebih mudah dalam memperoleh
berbagai informasi tanpa harus keluar dari
rumah mereka namun informasi yang di da-
pat itu belum tentu dapat dipertanggung ja-
wabkan keakuratannya karena semua orang
juga bisa menyebarkan berbagai informasi
dengan sangat mudah tanpa ada media
yang menyaring informasi tersebut. Melalui
media sosial pula perpustakaan bisa mem-
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bentuk komunikasi informa-si yang baik de-
ngan pemustaka (Suharso, Arifiyana, &
Wasdiana, 2020) (Suharso & Pramesti,
2020). Richard E. Rubin (2017) memberikan
beberapa sebutan dari pesatnya perkem-
bangan teknologi informasi pada masa saat
ini, yang pertama adalah information explo-
sion atau ledakan informasi, kedua adalah
the flood of information atau banijir informasi,
ketiga adalah bombarded by information
atau pengeboman dari informasi, dan ke-
empat adalah information overload atau ke-
lebihan informasi. Keempat istilah tersebut
memiliki satu inti yang sama yaitu bahwa pa-
da masa saat ini terjadi penyebaran informa-
si yang sangat masif dan tidak terbendung
lagi di kalangan masyarakat. Oleh karena itu,
perlu dilakukan pengembangan layanan di
lingkungan perpustakaan supaya pemusta-
ka tetap dapat memperoleh informasi yang
relevan dan kredibel di te-ngah penyebaran
informasi yang sangat masif.

Kajian ini penting dilakukan dan dike-
tahui oleh masyarakat melalui publikasi ilmi-
ah, mengingat pemanfaatan teknologi infor-
masi berupa media sosial oleh lembaga per-
pustakaan masih terbatas. Dalam penulisan
esai ini bertujuan untuk memaparkan konsep
pengembangan layanan referensi menjadi
layanan referensi virtual dengan mengguna-
kan media berupa WhatsApp sebagai salah
satu upaya perpustakaan untuk mengikuti
arus perkembangan teknologi, informasi,
dan komunikasi.

B. TINJAUAN PUSTAKA

Guna mempertegas teori-teori yang
pernah ada tentang kegiatan layanan refe-
rensi virtual menggunakan media sosial
WhatsApp, penulis menggunakan beberapa
penelitian yang telah dilakukan di beberapa
tahun terakhir. Pertama adalah penelitian
Gunawan (2017) yang diterbikan pada Jur-
nal Pari dengan judul “Pemanfaatan Media
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Sosial di Perpustakaan”. Penelitian tersebut
memiliki tujuan untuk memaparkan manfaat-
manfaat menggunakan media sosial di ling-
kungan perpustakaan bagi pustakawan
maupun pemustaka. Kedua adalah peneliti-
an yang dilakukan Sri Endah Pertiwi (2009)
pada Media Pustakawan yang berjudul “Per-
geseran paradigma pengelola perpustakaan
di era teknologi informasi”. Penelitian terse-
but membahas tentang kebutuhan masyara-
kat di era globalisasi teknologi sekarang ini
mempunyai harapan yang besar terhadap
perpustakaan. Sebagai penyedia informasi,
perpustakaan dituntut memberikan layanan
dengan kecepatan akses informasi dan ke-
tepatan unsur ilmiah melalui pemanfaatan
teknologi yang tepat.

Berdasarkan kedua penelitian terse-
but, terlihat bahwa terdapat banyak dampak
yang ditimbulkan dari adanya perkemba-
ngan teknologi informasi di dalam lingkup
perpustakaan. Berbagai kegiatan dapat dila-
kukan dengan bantuan teknologi informasi
tersebut sehingga pengelolaan dan pe-la-
yanan perpustakaan semakin optimal.

Perpustakaan merupakan sebuah lem-
baga / institusi dengan bentuk unit kerja yang
memiliki peran sebagai sarana penyimpanan
koleksi bahan pustaka secara sistematis dan
pengelolaannya dilakukan dengan metode
yang telah dipelajari sehingga dapat diman-
faatkan sebagai sumber informasi yang rele-
van dan akurat bagi penggunanya (Hen-
drianto, 2014). Berdasarkan pengertian ter-
sebut, per-pustakaan juga sangat berperan
dalam pelayanan dan penyediaan informasi
yang akurat dan relevan bagi masyarakat ka-
rena perpustakaan bertindak sebagai pusat
informasi bagi masyarakat. Perpustakaan
memiliki beberapa media dalam hal penye-
diaan informasi, yaitu penyediaan buku, ma-
jalah, jurnal, dan juga layanan referensi yang
dilakukan oleh pustakawan.
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Layanan referensi merupakan salah
satu layanan utama yang terdapat di dalam
perpustakaan yang memiliki fungsi sebagai
sarana dalam membantu pemustaka dalam
menemukan sumber referensi yang tepat se-
suai dengan kebutuhan informasinya. Tu-
juan dari layanan referensi adalah untuk me-
menuhi kebutuhan informasi dari pemustaka
dengan cara mencari informasi informasi de-
ngan menggunakan sumber referensi yang
terdapat di perpustakaan (Ardyawin, 2017).

C. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian
kualitatif deskriptif, berupa kajian kritis terha-
dap penerapan media sosial di bidang per-
pustakaan. Penelitian dilakukan melalui pe-
ngamatan secara langsung dan pencatatan
terhadap obyek (Suwendra, 2018; Zelkr,
2017). Kajian ini didasarkan pada studi doku-
mentasi pada akun media sosial terutama
aplikasi WhatsApp dan pengamat-an terha-
dap beberapa perpustakaan secara daring
(online). Penelitian dilakukan dari bulan Ma-
ret - Juni 2020.

Pengumpulan data dilakukan dengan
melihat langsung beberapa perpustakaan
perguruan tinggi dan perpustakaan umum
dalam memberikan layanan referensi secara
online. Data diolah dan dikelompokan berda-
sarkan keperluan penelitian, disajikan mela-
lui reduksi data dan dilakukan trianggulasi
data kepada pustakawan yang melalui tugas
bagian layanan tersebut.

D. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Layanan Referensi Virtual

Layanan referensi merupakan sebuah
la-yanan di dalam perpustakaan yang
membe-rikan  jawaban relevan  dari
pertanyaan-per-tanyaan yang telah diajukan
oleh pengguna perpustakaan (pemustaka)
(Kalsum, 2016). Pada awalnya, proses atau
prosedur layanan referensi ini adalah de-
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ngan cara pemustaka mendatangi perpusta-
kaan dengan membawa pertanyaan menge-
nai sebuah topik bahasan tertentu dan men-
coba mendapatkan jawabannya melalui pe-
tugas perpustakaan yang berada di bidang
pelayanan informasi (pustakawan referensi)
atau bisa juga meminta saran dan bantuan
dari pustakawan referensi tersebut dalam
menemukan jawaban yang tepat dari per-
tanyaannya tersebut. Namun, seiring per-
kembangan TIK yang semakin pesat ini, la-
yanan di perpustakaan mulai ditinggalkan
oleh para penggunanya termasuk layanan
referensi karena para pengguna lebih me-
milih untuk menggunakan akses internet
yang lebih mudah, simple, dan cepat walau-
pun relevansi dan keakuratannya tidak dapat
dipertanggungjawabkan (Wicaksono, 2017).

Apabila kasus ini tidak segera ditindak-
lanjuti oleh pihak perpustakaan, bukan tidak
mungkin bahwa kedepannya gedung per-
pustakaan hanya akan digunakan sebagai
tempat untuk menyimpan buku saja tanpa
ada lagi pengguna yang datang untuk men-
cari informasi yang akurat. Hal tersebut tentu
saja sangat tidak diinginkan untuk terjadi ka-
rena perpustakaan ini adalah pusat penyedia
informasi yang relevan dan memiliki kredibi-
litas tinggi sedangkan pada saat ini, sumber
informasi merupakan salah satu kunci utama
di dalam kehidupan (Suharso, et all, 2019).
Untuk dapat mengikuti arus perkembangan
TIK saat ini, perlu dilakukan sebuah pe-
ngembangan dari layanan referensi ini supa-
ya eksistensi dari perpustakaan di mata ma-
syarakat digital native tetap terjaga, salah
satu pengembangan layanan di perpustaka-
an yang digiatkan pada saat ini adalah la-
yanan referensi yang diselenggarakan seca-
ra virtual atau online. Layanan referensi vir-
tual ini merupakan salah satu upaya pe-
ngembangan dari jenis-jenis layanan di da-
lam perpustakaan yang bertujuan untuk me-
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nyesuaikan pola perilaku pencarian informa-
si dari pemustaka (Restanti, 2015).

Secara luas, layanan referensi virtual
merupakan sebuah layanan referensi yang
diadakan oleh perpustakaan dan dilakukan
dengan cara daring/online, dimana proses
transfer informasinya melalui teknologi da-
lam komputer dengan beberapa media se-
perti chatting e-mail, atau sistem berbasis
web (Qomariyah & Kusuma, 2015). Layanan
ini dirancang oleh perpustakaan dengan tu-
juan utama untuk membantu para pemusta-
ka dalam mencari informasi yang kredibel
secara real time dengan menggunakan ban-
tuan teknologi yang tersedia secara virtual
yang tidak terbataskan oleh ruang dan wak-
tu, terutama ketika pemustaka tidak dapat
datang ke perpustakaan secara langsung
(Setiawan, 2017). Namun, tidak menutup ke-
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mungkinan bahwa layanan referensi virtual
ini dapat menjadi salah satu layanan utama
dari sebuah perpustakaan karena kedepan-
nya perkembangan TIK dalam bidang per-
pustakaan ini akan lebih maju lagi.

Perpustakaan yang telah mengaplika-
sikan layanan berbasis referensi virtual salah
satunya adalah Perpustakaan Nasional Si-
ngapura. Melalui media sosial facebook
memberikan informasi untuk bisa membuka
tautan ini (bit.ly/2VEGjuy) untuk layanan ter-
kini di Perpustakaan Nasional tersebut dan
layanan referensi oleh pustakawan menggu-
nakan kontak intistusi menggunakan Whats-
App dilihat dari link simbol/logo warna hijau
whatsapp (Gambar 1). Nomor yang dapat di
hubungi adalah +65 86752124.
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Gambar 1.
Sosialisasi Layanan di Facebook

2. Konsep layanan WhatsApp
Media sosial adalah kumpulan dari

berbagai aplikasi yang memiliki basis di in-
ternet yang dirancang dengan berdasarkan
konsep dari teknologi web 2.0, dan yang me-

mungkinkan untuk terjadinya penciptaan dan
pertukaran informasi antar pengguna satu
dengan pengguna yang lainnya (Kaplan &
Haenlein, 2010). Kaushik (2016) dalam pe-
nelitiannya menjelaskan bahwa sebagian
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besar pustakawan dalam survei penelitian-
nya menggunakan media sosial beberapa
kali dalam sehari untuk melakukan interaksi
dan komunikasi dengan pemustaka dan juga
untuk mendapatkan feedback dari pemus-
takanya. Terdapat berbagai macam media
sosial yang saat ini sering diakses dan di-
manfaatkan oleh masyarakat, beberapa con-
tohnya adalah WhatsApp, Facebook, Instag-
ram, dan Twitter. Media sosial yang telah di-
sebutkan sebelumya memiliki basis utama
pada perangkat seluler (mobile) tetapi juga
dapat diakses melalui perangkat desktop se-
perti laptop dan komputer yang memung-
kinkan seseorang untuk berinteraksi secara
online.

Media sosial WhatsApp dapat dijadi-
kan sebagai pilihan yang sangat tepat untuk
dalam menerapkan layanan referensi secara
virtual. Hal tersebut disebabkan karena sifat
interaksi dari media sosial ini cenderung le-
bih mengarah dan terfokus pada tiap individu
atau personal dari pemustaka yang membu-
tuhkan informasi (Oktavia, 2019). Neqi
(2014) menyatakan bahwa pengguna-an
media sosial ini sangat praktis dan simpel ka-
rena untuk mendapatkan aksesnya, penggu-
na tidak perlu untuk membuka halaman web-
site tertentu.

Selain itu, juga terdapat beberapa fak-
tor yang dapat menguatkan bahwa media
sosial WhatsApp ini adalah pilihan yang te-
pat untuk dapat menunjang proses layanan
referensi secara virtual atau online dengan
baik, beberapa faktor tersebut adalah se-
bagai berikut:

a. Tampilan Antarmuka Pengguna (User
Interface) yang Sederhana. Pengguna
akan dapat dengan mudah memahami
cara penggunaan dari WhatsApp ini baik
tua maupun muda karena ketika penggu-
na mulai membuka aplikasi akan lang-
sung ditampilkan pesan terbaru yang di-
terima atau dikirim tanpa ada halangan.
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Tampilan yang sederhana ini tentu juga
akan lebih memudahkan pengguna untuk
langsung mengirimkan pesan kepada
pustakawan tentang kebutuhan informa-
sinya tanpa harus khawatir tidak dapat
memahami cara penggunaan WhatsApp.

. Aplikasi Tidak Memakan Penyimpanan

(RAM) yang Banyak. Tidak semua orang
mempunyai handphone dengan spesifi-
kasi yang sama, ada sebagian orang
mempunyai handphone dengan ruang
penyimpanan yang besar namun ada juga
sebagian orang yang hanya mempunyai
ruang penyimpanan yang kecil. Oleh ka-
rena itu, dalam pemilihan media untuk pe-
nerapan layanan referensi virtual, aspek
ini perlu untuk dipertimbangkan. Whats-
App dipilih karena tidak memakan terlalu
banyak ruang penyimpanan, sehingga
handphone yang memiliki ruang penyim-
panan kecil masih dapat meng-install me-
dia sosial ini tanpa adanya permasalahan
atau crash.

Terdapat Fitur Voice Call (panggilan sua-
ra) dan Video Call (panggilan video). La-
yanan referensi virtual utamanya diman-
faatkan untuk interaksi antara pemustaka
yang membutuhkan sebuah informasi de-
ngan pustakawan. Oleh karena itu, pen-
ting bagi sebuah media layanan referensi
virtual untuk dapat memberikan berbagai
bentuk dan jenis komunikasi. Media sosial
WhatsApp dipilih karena selain dapat me-
ngirimkan pesan secara langsung, media
sosial ini juga dapat melakukan panggilan
suara secara langsung dengan fitur voice
call. WhatsApp juga menyediakan fitur vi-
deo call sehingga pemustaka juga dapat
bertatap muka secara langsung dengan
pustakawan supaya penyampaian perta-
nyaan dan jawaban lebih jelas.
Menggunakan Akses Jaringan Internet.
Penggunaan jaringan internet ini memu-
dahkan proses layanan referensi virtual
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karena pengguna tidak perlu mengeluar-
kan pulsa setiap ingin melakukan kegia-
tan layanan referensi virtual ini, pengguna
hanya perlu menyediakan paket data in-
ternet yang tentunya lebih murah diban-
dingkan harus menggunakan pulsa regu-
lar untuk mendapatkan akses. Pengguna
juga dapat memanfaatkan fasilitas Wi-Fi
untuk mengakses media sosial WhatsApp
ini.

Terdapat Fitur Mencadangkan/ Backup
Pesan. Terdapat dua cara untuk menca-
dangkan pesan di WhatsApp ini, yaitu
mencadangkan ke akun Google Drive dan
juga mencadangkan ke internal storage
dari perangkat yang digunakan. Fitur ini
memiliki peran yang sangat penting dan
krusial karena apabila terjadi suatu hal
yang tidak diharapkan terhadap hand-
phone pengguna, informasi yang telah
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diperoleh dari layanan referensi virtual
masih dapat diamankan dan tidak hilang.
Tidak Berbayar (Gratis). Fakor ini juga
sangat penting untuk dapat memberikan
layanan referensi virtual yang optimal ke-
pada seluruh lapisan masyarakat, tak me-
mandang status sosial dari penggunanya.
Pemilihan WhatsApp sebagai media laya-
nan referensi virtual ini sangat tepat kare-
na aplikasi ini tidak dipunggut biaya sedi-
kit pun sehingga tidak akan memberatkan
pemustaka yang ingin memanfaatkan la-
yanan referensi secara virtual melalui me-
dia sosial WhatsApp.
Dalam Gambar 2 merupakan tangka-
pan layar atau screenshot dari WhatsApp di
Perpustakaan Universitas Pendidikan Indo-
nesia (UPI) yang dapat dimanfaatkan seba-
gai layanan referensi virtual di perpustakaan.

) JI. Dr. Setiabudi No.229, Isola, Kec. Sukasari,
Kota Bandung, Jawa Barat 40154, Indonesia

(o )
UPI Gymnasium §
7

Google

, Pendidikan

Senin

perpustakaan@upi.edu

Pendidikan
Indonesia

"o

¥/ Masjid Daarut Tauhiid

08.00-18.00

Gambar 2.
Tampilan profil WhatsApp Perpustakaan UPI

3. Penerapan Media Sosial WhatsApp

Beberapa perpustakaan yang sudah
menerapkan kegiatan layanan referensi vir-
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tual dengan menggunakan media sosial
WhatsApp (Afiq Rusly, 2014). Layanan yang
bernama “WhatsApp Library” ini mulai di-
kembangkan oleh perpustakaan OUM (Open
Universiti Malaysia) pada bulan Mei 2014 de-
ngan tujuan untuk memudahkan pengguna
(pemustaka) dalam mendapatkan sumber
rujukan/referensi yang relevan dan kredibel
mengenai kebutuhan informasinya.

Di Indonesia sendiri, perpustakaan
yang telah memberikan layanan berbasis
aplikasi WhatApp (Tabel 1) seperti perpusta-
kaan Universitas Diponegoro, Universitas In-
donesia, Universitas Airlangga, Universitas
pendidikan Indonesia, Telkom University,
Universitas Muhammadiyah Surakarta, Ins-
titut Teknologi Sepuluh Nopember, dan ma-
sih banyak perguruan tinggi lainnya yang su-
dah mencoba memberikan layanan ini. La-

yanan menggunkan media WhatsApp ini cu-
kup mudah di manfaatkan oleh masyarakat.
Saat ini dari mayoritas pengguna smart-
phone telah ada aplikasi WhatsApp ini, se-
hingga lebih mudah terhubung dengan lem-
baga perpustakaan. Jayani (2019) menjelas-
kan bahwa WhatsApp menduduki peringkat
kedua media sosial yang paling banyak di-
gunakan oleh masyarakat Indonesia dengan
persentase sebesar 83% dari pengguna in-
ternet di Indonesia, sedangkan peringkat
pertama adalah YouTube yang memiliki per-
sentase sebesar 88% pengguna internet di
Indonesia pada tahun 2019. Hal tersebut
menandakan bahwa penggunaan WhatsApp
sebagai sarana layanan referensi virtual me-
rupakan langkah yang sangat tepat bagi
suatu perpustakaan.

Tabel 1.
Nomor WhatsApp perpustakaan perguruan tinggi

Perguruan Tinggi

Nomor WhatsApp

Universitas Diponegoro

Universitas Indonesia

Universitas Airlangga

Universitas Pendidikan Indonesia
Universitas Bina Nusantara
Universitas Muhammadiyah Surakarta
Universitas Medan Area

Telkom University

Institut Teknologi Sepuluh Nopember
Universitas Muhammadiyah Ponorogo
Politeknik Kesehatan Kemenkes Semarang

P P pzd
Do~ uswN RS

08325098400
082113893177
082231517409
085959999300
087809670004
085728123767
082272680001
081280000110
085937062001
081230044757
085727179417

Sumber : Diolah Peneliti dari website perpustakaan

Kegiatan interaksi antara pustaka-
wan dan pemustaka bisa berlangsung inte-
raktif melalui aplikasi WhatsApp seperti da-
lam Tabel 1, yang jam layanan tidak terbatas
seperti layanan kantor sesuai jam kerja. Sa-
lah satu contoh yang telah mengaplikasikan
adalah UPT perpustakaan Universitas Dipo-
negoro. Perpustakaan Diponegoro melayani
pemustaka yang menginginkan layanan

p.ISSN 2089-6549, e-ISSN 2528-2182

Bebas Pustaka (Gambar 3), pemustaka me-
ngirimkan pesan sudah jam 17.33 WIB. Na-
mun petugas perpustakaan tetap memberi-
kan pelayanan secara baik. Dalam layanan
virtual ini juga tersedia layanan scan doku-
men melalui aplikasi Turnitin, yaitu aplikasi
untuk mengecek tingkat kemiripan (similarity
index) dari dokumen pemustaka dengan
dokumen elektronik lainnya.
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UPT PERPUSTAKAAN
= | UNIVERSITAS DIPONEGORO

SURAT BEBAS PUSTAKA
Menindaidanjuti Surat Edaran Rektor No. 22/UN7 P/SE/2020
tanggal 23 Maret 2020 perihal pencegahan penycbaran

Corona, maka mabasiswa yang

Gambar 3. -
Contoh interaksi dengan pemustaka

Berikut ini beberapa kegiatan layan-
an referensi yang bisa dilakukan oleh per-
pustakaan menggunakan media sosial
WhatsApp, antara lain:

a. Layanan Snap and Send

Layanan ini berupa pengiriman gam-
bar/screenshot tampilan komputer kepada
nomor WhatsApp pustakawan ketika pemus-
taka mengalami permasalahan saat me-
ngakses portal perpustakaan untuk mencatri
informasi. Setelah pemustaka mengirimkan
gambar yang memuat permasalahannya,
maka pemustaka akan memberikan penjela-
san tentang per-masalahan yang dialami ter-
sebut dan memberikan solusi agar pemus-
taka dapat mengakses portal perpustakaan.
Layanan ini sangat memudahkan pemustaka
dalam menyelesaikan permasalahannya ka-
rena hanya dengan mengirimkan pesan, me-
reka dapat menyelesaikan permasalahan-
nya tanpa harus kebingungan mencari ke-

beradaan pustakawan agar dapat membantu
mengkases informasi.
b. Layanan Pencarian Referensi

Layanan ini berupa upaya membantu
pemustaka yang kesulitan dalam menemu-
kan sumber referensi yang sesuai informasi
yang dibutuhkannya. Pada layanan ini, pe-
mustaka mengirimkan pesan kepada pusta-
kawan tentang kebutuhan informasinya se-
cara detail, kemudian pustakawan akan be-
rupaya untuk mencarikan referensi yang se-
suai dengan pesan yang telah dikirimkan
dan kemudian memberikan beberapa reko-
mendasi sumber referensi seperti buku atau
jurnal yang relevan dan kredibel sesuai de-
ngan kebutuhan informasi pemustaka.
c. Layanan Peminjaman buku secara online.

Layanan sirkulasi merupakan sarana
peminjaman dan pengembalian buku yang
dipinjam oleh pustakawan. Disaat layanan
berbasis online, pemanfaatan media yang
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paling banyak dipakai oleh harus bisa dimak-
simalkan. Perpustakaan Universitas Muham-
madiyah Surakarta (UMS) telah memberikan
layanan untuk mengetahui status buku yang
dilakukan pemustaka, dari permintaan untuk
memperpanjang masa pinjam buku, menge-
cek denda karena keterlambatan, dan usu-
lan pengadaan buku. Seperti dalam Gambar
4. Layanan SMS dan WhatsApp melalui no-

LAYANAN

SMS/WHATSAPP
0857 2812 3767

* PERPANJANG PINJAMAN BUKU + CEK DENDA
Kode : CEKDENDA#CARDNUMBER
Contoh : CEKDENDA#D 100130080

Kode : RENEW#BARCODE
Contoh : RENEW#13-12345

= CEK MASA AKTIF KARTU
Kode : MASAAKTIF#CARDNUMBER
Contoh : MASAAKTIF#D100130080

Kode : HOLD#CARDNUMBER#BARCODEBUKU Kode
Contoh : HOLD#D100130080413-12345

CEK PINJAMAN
Kode : CEKPINJAMANFCARDNUMBER
Contoh : CEKPINJAMAN#B200130056

* BOOKING BUKU USULAN BUKU
+ USULBUKU#CARDNUMBER#JUDUL#
PENGARANGHPENERBIT

mor 085728123767 sebagai nomor resmi
dalam layanan ini. Pemustaka cukup menge-
tikan kode tertentu bila menginginkan yang
diharapkan, seperti kode: RENEW#BARCO-
RE untuk bisa memperpanjang pinjaman bu-
ku.

Contoh : CEKPINJAMANAL 100600404

* BATALKAN BOOKING BUKU
Kode : UNHOLD#CARDNUMBER#BARCODEBUKU
Contoh : UNHOLD#D100130080#13-12345

E. KESIMPULAN

Perkembangan Teknologi, Informasi,
dan Komunikasi (TIK) pada zaman sekarang
ini sudah mempengaruhi eksistensi dari sua-
tu perpustakaan sebagai pusat penyedia in-
formasi yang memiliki kredibilitas tinggi. Ba-
nyak upaya yang dapat dimaksimalkan oleh
perpustakaan untuk tetap menjaga eksisten-
sinya sebagai pusat penyedia informasi ada-
lah dengan memanfaatkan adanya arus ke-
majuan TIK untuk meningkatkan kualitas pe-
layanan yang dimiliki perpustakaan, contoh-
nya adalah layanan referensi virtual.

Pada awalnya, layanan referensi ha-
nya sebuah layanan di dalam sebuah rua-
ngan yang berupa interaksi face-to-face an-
tara pemustaka dengan pustakawan. Na-
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Gambar 4.
Contoh layanan SMS dan WhatsApp kepada pemustaka

mun, perpustakaan saat ini dapat mengem-
bangkan sebuah layanan referensi yang da-
pat dilakukan di mana saja dan tidak meng-
haruskan seorang pemustaka untuk bertemu
secara fisik dengan pustakawan. Layanan
media sosial WhatsApp ini lebih berfokus pa-
da interaksi personal antara pustakawan dan
pemustaka, memiliki tampilan yang dan tidak
rumit, tidak memakan ruang penyimpanan
yang banyak sehingga bisa digunakan di
berbagai macam device. Tidak kalah penting
pemustaka tidak perlu mengeluarkan biaya
un-tuk men-dapatkan aplikasi dari media
sosial WhatsApp ini.
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