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1. PENDAHULUAN

Layanan referensi dan informasi memainkan peran penting dalam penyelenggaraan
layanan di perpustakaan. Perpustakaan sebagai organisasi yang fokus pada bidang layanan,
orientasi pengguna seringkali menjadi pembahasan penting. Layanan referensi dan informasi
merupakan layanan yang paling dekat dengan pengguna sekaligus menjadi jembatan
penghubung pengguna ke sumber daya informasi di perpustakaan. Dengan karakteristik
layanan yang sering bersinggungan dengan pengguna, layanan referensi dan informasi
menjadi suatu kebutuhan di perpustakaan. Namun, meskipun pentingnya layanan referensi
dan informasi sebagai bidang dasar ilmu perpustakaan dan informasi, masih sedikit diketahui
tentang karakteristik literatur subbidang ini (VanScoy & Fontana, 2016).



Pada perkembangan masyarakat yang digerakkan oleh informasi saat ini, layanan
referensi dan informasi telah bergerak menuju ranah kontribusi yang lebih luas. Layanan
referensi tidak sekedar memberikan jawaban atas pertanyaan, namun telah menjadi bagian
integral dari promosi pembelajaran perpustakaan, khususnya layanan referensi dan informasi,
tetap dalam posisi unik untuk mendukung komunitasnya dalam belajar, bekerja, rekreasi,
kreativitas, dan inovasi (Thorpe, 2017). Dengan menawarkan bimbingan dan dukungan dalam
mengantarkan pengguna pada akses sumber informasi perpustakaan, layanan referensi dan
informasi berkontribusi penuh pada pertumbuhan dan perkembangan intelektual pengguna
perpustakaan.

Layanan referensi dan informasi memberikan peluang bagi perpustakaan dalam
menghadirkan sebuah representasi layanan strategis yang dekat dengan pengguna.
Perpustakaan dapat menarik atensi pengguna melalui pemberian layanan komunikasi dan
interaktif. Namun, dalam praktiknya, penyediaan layanan /freferensi dan informasi juga
memerlukan berbagai pertimbangan etis. Layanan ini tidak, hanyastentang \bagaimana
menyediakan sumber informasi kepada pengguna tetapi juga melibatkan dimensi etika yang
penting. Apalagi dengan adanya tantangan yang dihasilkan oleh perkembangan teknologi
informasi yang juga menyasar pada perubahan perilaku pengguna dalam™ memenuhi
kebutuhan informasi. Oleh karena itu, aspek etika merupakan, unsur penting dalam layanan
referensi dan informasi untuk memastikandahwampengguna perpustakaan menerima bantuan
yang tidak memihak, akurat, dan dapatdiandalkan.

Pustakawan dan profesional’informasi sebagai aktor dalam layanan referensi dan
informasi perlu memiliki kesadaran dan pemahaman mengenai pentingnya suatu etika dalam
praktik layanan referensi dafn mformasi di perpustakaan. Pustakawan memiliki tanggung
jawab untuk menegakkan standar etika untuk mempromosikan lingkungan kepercayaan, rasa
hormat, dan kebebasan intelektual dalam, komunitas perpustakaan. Bagaimanapun juga
mengimplementasikan etika bukan perkara yangahudah. Kurangnya pengetahuan di kalangan
pustakawan  tentang ‘dasar-dasar  kepustakawanan  menjadi  kendala  dalam
mengimplementasikan kode etik (Awory & Nurizzati, 2023). Pemahaman tentang aspek etika
pada layanan referensi dan informasi di perpustakaan memberikan peluang bagi pustakawan
dan profesional informasi lainnya unfuk meningkatkan pengetahuan kepustakawanan. Artikel
ini membahas mengenai aspek etika pada layanan referensi dan informasi sebagai bagian dari
upaya kontribusilitésatur dalam bidang layanan referensi dan informasi perpustakaan.

2. METODE

Penelitian ‘in1 menggunakan pendekatan kualitatif dengan cara melakukan kajian
berbagai literatur (library research) yang relevan dengan cakupan topik tentang etika pada
layanan referensi dan informasi di perpustakaan. Studi pustaka berkaitan erat dengan aspek
telaah teoritis dari berbagai referensi yang tidak lepas dari literatur-literatur ilmiah
(Sugiyono, 2016). Serangkaian kegiatan penelitian yang dilakukan pada penelitian studi
pustaka melalui pengumpulan data pustaka, selanjutnya membaca dan membuat catatan serta
mengolah bahan penelitian terkait (Zed, 2008).

Studi pustaka juga terkait pendekatan untuk mengungkap dan mengakses sumber
informasi dalam berbagai database atau pangkalan data katalog. Dalam prosesnya, penelitian
ini melibatkan penggunaan berbagai strategi pencarian, seperti dengan menggunakan kata



kunci dan melibatkan pencarian kompleks melalui prinsip logika Boolean. Hal ini
dimaksudkan untuk menemukan materi relevan yang menjawab pertanyaan penelitian spesifik
atau kebutuhan informasi.

Sumber referensi yang digunakan pada penelitian ini berupa buku dan jurnal ilmiah.
Berbagai sumber pangkalan data juga digunakan dalam proses pencarian literatur pada
penelitian ini termasuk Google Scholar, Taylor and Francis, DOAJ, dan literatur dokumen
dari website lembaga asosiasi. Penulis memulai dengan mendefinisikan ruang lingkup topik
yang akan menjadi kata kunci untuk penelusuran. Kata pencarian untuk menemukan sumber
referensi meliputi  “Ethic”, "Etika Layanan Referensi dan informasi”, “Reference and
information Service”, “Library Services”, “Information Service”, “Ethics of Information
Service” dan berbagai kata kunci lainnya berkaitan dengan etika®layanan referensi dan
informasi.

Tahap selanjutnya setelah data dikumpulkan adalah melakukan analisis data dengan
menggunakan analisis isi (content analysis). Analisis isi menjadi,bagiansdari suatu,cara untuk
menggali isi dari suatu informasi tercetak maupun inforfasi tidak tercetak secara mendalam.
Analisis isi pada artikel jurnal dilakukan pada bagian‘abstrak untuk mencari potensi informasi
relevan dengan topik. Informasi relevan yang digali melalui abstrak kemudian dilanjutkan
pada bagian isi untuk mendapatkan data dan informasi lebithimendalam. Tahap selanjutnya,
data yang diperoleh dari penggalian isi inférmasiy,pada literatutykemudian disintesis untuk
mendapat landasan teori yang dapat digunakan untukimendukung pemecahan masalah yang
diteliti.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Cakupan Layanan Referensi dan Informasi di Perpustakaan

Setiap orang yang' berkunjung ke perpustakaan pada dasarnya memiliki kebutuhan
yang harus mereka pentihi, baik itu'kebutuhan yang sifatnya mendesak maupun tidak. Dalam
hal ini, &eseorang terkadang membutuhkan bantuan karena kondisi pengetahuan dan
kemampuan tentang cara memenuhikebutuhan tersebut yang belum dikuasai. Kondisi seperti
ini mencerminkan, adanya keterkaitan dengan perilaku pencarian informasi, dan bahkan dekat
dengan kondisi psikelogis yang kurang menguntungkan (Bopp & Smith, 2011). Pengguna
tidak tahu pasti bagaimana melanjutkannya, mereka jarang menyatakan dengan tepat apa yang
mereka inginkan.

Cakupanlayanan referensi dan informasi mengacu pada jangkauan bantuan dan
dukungan yang diberikan oleh staf perpustakaan kepada pengguna yang mencari informasi.
Ini mencakup berbagai jenis pertanyaan yang dapat ditangani oleh pustakawan dan staf
perpustakaan, sumber daya yang dapat mereka manfaatkan, dan tingkat bantuan yang dapat
ditawarkan. Layanan referensi termasuk tetapi tidak terbatas pada menjawab pertanyaan
substantif, menginstruksikan pengguna dalam pemilihan alat dan teknik yang tepat untuk
menemukan informasi, melakukan pencarian dengan melibatkan pemustaka, mengarahkan
pemustaka ke lokasi sumber perpustakaan, membantu mengevaluasi informasi, merujuk
pemustaka ke sumber daya di luar perpustakaan bila perlu, menyimpan statistik referensi, dan
berpartisipasi dalam pengembangan koleksi referensi (Reitz, n.d.).



Lingkup layanan referensi dapat bervariasi tergantung pada jenis perpustakaan,
sumber dayanya, dan keahlian staf. Fungsi pustakawan referensi mencakup sebagai berikut:1)
memberikan bantuan dan pengajaran baik formal maupun informasi dalam pemanfaatan
perpustakaan; 2) Bantuan identifikasi dan pemilihan buku, jurnal, dan materi lain yang
relevan dengan kebutuhan informasi tertentu; 3) Penyediaan informasi singkat dan faktual
mengenai “referensi siap pakai” (Kent & Lancour, 1974). Bagaimanapun juga, layanan
referensi memiliki cakupan lebih luas, tidak hanya sebatas pada proses interaksi antara
pustakawan dan pengguna sebagai bagian inti pelayanan, namun juga berkaitan dengan
berbagai unsur lainnya yang sebagai bagian tidak terpisahkan dalam layanan referensi.
Mengkaji ruang lingkup layanan referensi menjadi bagian yang tidak terpisahkan dalam upaya
memahami aspek etika pada layanan referensi. Isu-isu etika yangs€belumnya teoritis bagi
pustakawan referensi telah menjadi kenyataan praktis (Bopp & Smith, 2011), dimana ini juga
melekat pada akvitias layanan referensi dan informasi di perpustakaan. Berbagai ruang
lingkup layanan referensi dan informasi diulas pada pembahasan berikutnya.

Layanan referensi dan informasi berkaitan dengan aktivitas pemberian informasi.
Layanan referensi biasanya melibatkan tanggapanderhadap pertanyaan yang berkaitan dengan
pencarian informasi, apakah itu menjawab pertanyaan ‘faktual, memberikan panduan
penelitian, atau membantu pencarian literatur, Pustakawan 'dapat membantu pengguna
menemukan sumber daya tertentu, merckoOmendasikan,materi yang relevan, atau membimbing
mereka melalui proses penelitian. Layanan referemsi \dapat diperluas untuk memberikan
instruksi tentang cara menggunakan sumber daya perpustakaan secara efektif, termasuk
strategi pencarian, navigasi database, dan pemformatan kutipan. Pustakawan juga dapat
menawarkan sesi atau lokakaryah, literasi informasi untuk membantu pengguna
mengembangkan pemikiran kritis dan ketézampilan penelitian.

Layanan referensi dan informasi berkaitandengan sumber informasi. Sumber layanan
referensi dapat mencakup sumberiectak dan digital yang tersedia dalam koleksi perpustakaan.
Pustakawan dapat membantu pengguna dalam menavigasi katalog perpustakaan, mengakses
database, ebook, e-journal, dan sumber daya digital lainnya. Mereka juga dapat memberikan
panduan’ dalam menggunakan alat pencarian online dan mengevaluasi kredibilitas sumber
online. Dalam kasus di“mana pestanyaan atau permintaan khusus berada di luar keahlian
pustakawan atau hsumber daya perpustakaan, layanan referensi mungkin melibatkan
pemberian rujukan keyahli, departemen, atau organisasi eksternal lain yang dapat memenuhi
kebutuhan pengguna dengan lebih baik.

Layananyreferensi dan informasi berkaitan dengan alat dan media. Pustakawan
memanfaatkan berbagai alat dan teknik referensi untuk membantu pengguna secara efektif.
Ini mungkin termasuk menggunakan buku referensi, panduan subjek, database bibliografi, alat
manajemen kutipan, dan sumber daya lainnya untuk menemukan informasi yang relevan dan
memberikan jawaban yang akurat dan andal. Perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi (TIK) membawa pengaruh pada bentuk layanan referensi. Layanan yang
sebelumnya menuntut kehadiran pustakawan dalam perkembangannya dapat dilakukan secara
jarak jauh. Mengingat munculnya telepon seluler untuk setiap aspek layanan perpustakaan,
tidak ada keraguan bahwa banyak perpustakaan telah mulai merencanakan Layanan Referensi
Seluler (Anbu & Kataria, 2016). Layanan referensi tidak hanya dalam wujud secara fisik,
namun juga virtual. Layanan Referensi Virtual didasarkan pada Kecerdasan Buatan untuk
berinteraksi dengan pengguna dengan menyediakan antarmuka interaktif antara mereka dan



asisten virtual otomatis baik melalui antarmuka obrolan yang mudah digunakan, baik melalui
ponsel cerdas atau situs web perpustakaan melalui komputer. Tiga bentuk pemanfaatan Voice
over Internet Protocol (VolP), Pesan Instan (IM) dan Chatbots teridentifikasi sebagai
Layanan Referensi Virtual (Sbeity, 2023).

Layanan referensi dan informasi berkaitan dengan wawancara referensi (reference
interview). Layanan referensi merupakan layanan yang melibatkan interaksi antara pengguna
(orang yang membutuhkan bantuan) dan petugas layanan (yang memberi bantuan). Dua
subjek pelaku dalam layanan referensi terlibat sebuah komunikasi, yang dalam konteks ini
pustakawan melakukan sebuah wawancara referensi (reference interview). Wawancara
referensi adalah seperangkat keterampilan bertanya yang memungkinkan pustakawan untuk
bekerja dengan pengguna untuk mencari tahu apa sebenarnya kueri yang dimaksud dan
diperlukan (Bopp & Smith, 2011). Pustakawan sering terlibat/alam wawancara referensi,
yang melibatkan secara aktif mendengarkan dan bertanya funtuk menggali lebih dalam
mengenai kebutuhan informasi pengguna. Melalui wawancara referensi, pustakawan dapat
menyempurnakan pertanyaan pengguna, memungkinkan mercka memberikan bantuan yang
lebih tepat sasaran. Kata kunci yang disampaikan pengguna menjadi modal pustakawan untuk
memproyeksikan keinginan pengguna sehingga dapat dipertemukan dengan sumber jawaban
yang tepat, sehingga kebutuhan pengguna dapat terpenuhi.\Selain fokus pada kebutuhan
pengguna, wawancara referensi juga memberikanyperan psikologis dalam proses referensi.
Aspek psikologi dengan berbagai macam perwujudam;, terlibat dalam’ layanan perpustakaan.
Dalam membangun perpustakaan ideal beriorentasi kepuasan, pustakawan terlebih dahulu
membangun layanan cinta interpal, disipin diri, membangun rasa cinta terhadap perpustakaan
(Kamri, A. Z., 2017). Seseorafig yang,meminta bantuan Kepada pustakawan

Pada sebuah asosiasi Americam, Library Assoeiation (ALA), pedoman wawancara
referensi disusun untuk memberikan panduan dalam_ berinteraksi dengan pengguna. Reference
and User Services Association (RUSA), ‘bagianddivisi ALA, mengembangkan serangkaian
pedoman dan pertimbangan-etis untuk layanan referensi yang penting untuk diikuti oleh
pustakawan gdan profeésional informasi 4alam interaksi mereka dengan pengunjung.
Pertimbangan etis ini dirancang untuk memastikan bahwa layanan referensi diberikan dengan
cara yang adil, penuh hormat, dan profesional.

Aspek Etika Layanan Referensi dan Informasi di Perpustakaan

Layanan referensi. memiliki peluang besar dalam memberikan dukungan kepuasan
pengguna terhadap produk layanan perpustakaan. Namun dibalik itu, layanan referensi juga
memiliki berbagai tantangan diantaranya adalah etika. Tidak menutup kemungkinan bahwa
dimensi etis seringkali tidak diperhatikan dalam proses penggunaan kompetensi untuk
interaksi layanan referensi. Dalam kehidupan sehari-hari, pustakawan jarang memusatkan
perhatian mereka pada implikasi etis dari tindakan profesional mereka (Bopp & Smith, 2011).
Dalam hal ini, prinsip-prinsip etika pada dasarnya dapat membentuk kerangka kerja penting
yang memandu perilaku profesional. Memahami aspek etika dan prinsip-prinsip yang harus
dijalankan oleh seorang pustakawan atau petugas yang menjalankan layanan referensi
menjadi bagian penting dalam mewujudkan layanan referensi yang optimal.

Etika dalam layanan referensi sangat penting karena memastikan bahwa pengguna
perpustakaan menerima bantuan yang tidak memihak, akurat, dan dapat diandalkan.
Pustakawan memiliki tanggung jawab untuk menegakkan standar etika untuk



mempromosikan lingkungan kepercayaan, rasa hormat, dan kebebasan intelektual dalam
komunitas perpustakaan. Berbagai isu permasalahan yang berkaitan dengan etika pada
layanan referensi juga menjadi bagian dasar dalam upaya untuk memahami esensi etika pada
layanan referensi. Berbagai isu umum meliputi melindungi individu atau masyarakat dari
ancaman bahaya, isu terkait kesetaraan akses Informasi, privasi dan kerahasiaan, isu hak
cipta, dan isu terkait digital reference (Bopp & Smith, 2011).

Pustakawan memainkan peran penting dalam penerapan etika pada layanan referensi
untuk menjawab berbagai tantangan isu permasalahan terkait layanan referensi. Berbagai isu
ini juga merupakan bagian dari sebuah tantangan yang harus dihadapi oleh pustakawan atau
profesional informasi dalam memberikan layanan kepada pengguna. Pertama, mengenai
privasi, pustakawan harus menghormati dan melindungi privasi danskerahasiaan pemustaka.
Nilai-nilai kepustakawanan ditujukan untuk melindungi data, informasi. Privasi informasi dan
kebebasan intelektual merupakan perhatian terbesar bagi pustakawan (Jones & Hinchliffe,
2023). Pertanyaan pengguna, catatan peminjaman, dan infoermasigpribadi tidak dapat
diungkapkan kepada orang lain kecuali atas dasar hukum dan ‘persetujuan pengguna. Dalam
hal ini, perpustakaan dapat mengembangkan kebijakan\privasi yang jelas dan komprehensif
yang menguraikan kondisi terbatas di mana informasi pengunjung dapatdiungkapkan.

Kedua, tentang kesetaraan akses (equity of access), yang berarti merujuk pada suatu
pandangan mengenai potensi ancaman_gyang 'bisa saja terjadi pada pengguna dalam
mendapatkan layanan akses. Bukti kuat dalam literatur bisnis dam manajemen menunjukkan
bahwa beberapa kelompok penggufia mengalami diskriminasi (Walsh, 2009), yang tidak
hanya menimbulkan masalah étika dan tantangan ‘reputasi namun juga menghadirkan
hambatan terhadap segmen péngguna yang berpotensi menarik (Hymowitz, 2005, as cited in
Walsh, 2009). Ini menunjukkan adanyayprinsip yang diperlukan, yaitu kesetaraan (equality).
Prinsip etika utama yang memandu pustakawan referensi adalah “kesetaraan akses (Bopp &
Smith, 2011). Pustakawan harus memberikan aksés yang adil terhadap informasi bagi semua
pemustaka, tanpa memandang latar belakang, usia, jenis kelamin, ras, agama, atau
karakteristikglainnya. ldayanan referensi harus inklusif dan tidak diskriminatif. Penyediaan
bantuan yang tidak memihak dan objektif merupakan hal mendasar bagi praktik etis layanan
referenst. ‘Pustakawan harus berusaha untuk menyajikan informasi tanpa mendukung sudut
pandang tertentu, memastikanmbahwa pengguna memiliki akses ke berbagai perspektif.
Dengan menjaga netralitas, pustakawan memberdayakan pengguna untuk membuat keputusan
berdasarkan informasi yang akurat dan beragam.

Ketiga, kebebasan intelektual (/ntellectual Freedom). Keinginan untuk memperoleh dan
mengungkapkan infefmasi/pengetahuan mengenai apa yang terjadi di masyarakat melahirkan
konsep kebebasan”intelektual. Kebebasan intelektual sebagai hak asasi manusia universal
yang menjamin akses untuk mencari dan menerima informasi dan mengekspresikan gagasan
dari semua sudut pandang tanpa batasan bagi setiap individu dari segala usia, kemampuan,
status sosial ekonomi, afiliasi agama, ras, etnis, jenis kelamin. orientasi, identitas gender, atau
bentuk identitas atau status lainnya (American Library Association (ALA), 2019). Kebebasan
intelektual ini mencakup kemampuan manusia untuk mencari informasi yang akan
membantunya membentuk opini, serta mengekspresikan opini tersebut dalam bentuk ucapan
atau tulisan (Anyaegbu & Obiamaka, 2016).

Kebebasan intelektual telah lama menjadi bagian dari landasan etika dan profesional
perpustakaan. Prinsip kebebasan intelektual telah diwujudkan dalam berbagai pedoman



profesi perpustakaan, seperti Kode Etik ALA, Library Bill of Rights, dan dokumen lain yang
menjadi pedoman profesi pustakawan, menjunjung tinggi prinsip kebebasan serta
menghormati hak intelektual sebagai bagian dari misi setiap perpustakaan. Sebagai strategi
terkait masalah ini, perpustakaan dapat menetapkan proses seleksi dan pertimbangan ulang
bahan secara transparan yang melibatkan masukan dari berbagai anggota masyarakat. Penting
untuk mematuhi kebijakan pengembangan koleksi yang mengutamakan kebebasan intelektual
dengan tetap menghormati nilai dan moral. Selain itu, perpustakaan perlu membangun
kepercayaan dengan beragam komunitas dan memastikan bahwa layanan referensi bersifat
inklusif. Perpustakaan secara aktif terlibat dengan anggota komunitas dan meminta masukan
dalam membentuk kebijakan dan layanan perpustakaan. Mempromosikan program
penjangkauan yang secara khusus menyasar populasi yang kuranghterwakili atau kurang
terlayani dapat menjadi alternatif dalam menghadapi tantangan ini.

Keempat, kompetensi profesional (professional competence), yang menyiratkan ini
sebagai bagian dari cakupan etika profesional pustakawan, termasukedalam konteks yang
berkaitan dengan layanan referensi. Kompetensi berkaitdn dengan suatu tanggung jawab yang
harus diwujudkan dalam berbagai aktivitas termasuk’ melayani pengguna. Hal ini merupakan
bagian dari tantangan profesional pustakawan. Asosiasi Referensi dan_Layanan Pengguna
ALA telah mengadopsi kompetensi profesional sebagai bagian, dari etika; karena kompetensi
menyiratkan jenis perilaku tertentu, makasiasuk, akal jika“banyak dari perilaku tersebut
memiliki dimensi etis (Bopp & Smith, 2011).<Perilaku yang teéfcantum dalam RUSA
“Professional Competencies for Reférence and User Services Librarians” memberikan contoh
yang baik tentang kinerja pustakawan referensi yang etiS (American Library Association (ALA),
2008). Sebagai strategi terkait imi, ypustakawan harus mengupayakan yang terbaik dalam
pekerjaan layanan referensi. Pustakawan harus terus memperbarui pengetahuan dan
keterampilan mereka untuk memberikan informasi yang akurat dan terkini kepada pengguna,
serta dilatih mengenai kebijakan untuk memastikaf penerapan yang konsisten dan mengetahui
berbagai aturan, undangfundang, ndan berbagai kebijakan lainnya yang relevan serta
implikasinyas

Kelima, hak cipta (copyright compliance). Hak cipta di perpustakaan mengacu pada
kerangka hukum yang mengatur penggunaan dan distribusi materi berhak cipta dalam koleksi
perpustakaan. Pertimbangan etistdalam hak cipta berkisar pada pencapaian keseimbangan
antara hak penecipta dan kepentingan masyarakat yang lebih luas dalam mendorong
kreativitas, penyebaran pengetahuan, dan akses budaya. Perpustakaan memainkan peran
penting dalam menyebarkan informasi dan menyediakan akses terhadap berbagai materi,
termasuk buku, jurfal, media audiovisual, dan konten digital. Perkembangan sumber
informasi berbasis web menyediakan sejumlah besar informasi yang tidak tersedia yang dapat
disalin atau diunduh dengan cepat dengan sedikit usaha. Situasi ini memiliki sisi baik dan
buruk (Bopp & Smith, 2011). Hal baik karena masyarakat dan pustakawan memiliki akses
terhadap sejumlah besar informasi. Sebaliknya, menjadi sesuatu yang buruk jika pustakawan
dan pengguna perpustakaan tidak menghormati hak kekayaan intelektual pihak yang
menghasilkan informasi. Dalam isu ini, pustakawan memiliki tuntutan untuk memberikan
layanan tingkat tertinggi dan menegaskan bahwa pustakawan juga menghormati hak kekayaan
intelektual. Perpustakaan dapat mendidik pengunjung tentang etika digital dan privasi,
menawarkan lokakarya tentang topik-topik seperti keamanan online, pengelolaan data yang



bertanggung jawab, dan menghormati hak cipta. Mereka juga dapat menerapkan langkah-
langkah perlindungan data yang kuat untuk layanan dan database online.

Menghormati Pengguna (Respect for Patrons). bagaimanapun juga, pengguna adalah
bagian dari pelayanan, sehingga pengguna perpustakaan harus dihormati. Penting bagi
pustakawan untuk memperlakukan pengguna dengan hormat, sopan, dan sabar. Prinsip
wawancara referensi, misalnya, merupakan aspek penting yang perlu dikuasai pada
pustakawan dalam melayani pengguna. Wawancara referensi sebagai sebuah dialog,
pustakawan referensi mengambil tanggung jawab untuk menemukan kebutuhan informasi dan
menyediakan informasi untuk pengguna, ini juga tentang keterampilan mendengarkan dan
berkomunikasi (Bopp & Smith, 2011). Perhatian utama wawancara referensi terletak pada
interaksi positif. Dengan pengguna merasa bahwa pustakawan telah mendengarkan dan
peduli, ini bahkan jauh lebih penting bagi kesediaan penggiina untuk kembali dengan
pertanyaan lain, dibandingkan keakuratan jawaban yang diteriima (Durrance, 1995 dalam Bopp
& Smith, 2011). Menghormati pengguna juga berarti menghargai setiapsiak pengguna dalam
memperoleh informasi sebagaimana ini juga menjadigdbagian ‘dari etika. Pustakawan harus
jujur dan transparan dalam interaksinya dengan penganjung.

Berikutnya mengenai konflik kepentingan (€onfliet of. interest). kayanandreferensi dan
informasi dekat dengan suatu aktivitas yang melibatkan diri, pribadi, termasuk melibatkan
kompetensi interpersonal. Dalam kondisidnijidilema etis terkadang muncul. Dilema etis
diartikan sebagai situasi di mana terdapat konflik'kewajiban etis, danumelakukan satu hal yang
benar berpotensi menimbulkan kerugian dalam bentuk lain (Ferguson et al., 2016). Tantangan
besar dalam hal ini adalah kontrol terhadap kepentingan individu dan kepentingan profesi,
dimana ini sering dikaitkan dengan, konflik kepentingan. Luo (2014) mengidentifikasi lima
jenis dilema etika pustakawan referensi dimana salah satunya mengenai konflik kepentingan
(Luo, 2014). Permasalahan etika terkait konflik kepentingan dapat dikategorikan menjadi
permasalahan antara petugas perpustakaan, permasalahan antara pengguna perpustakaan, dan
permasalahan antara staf perpustakaan dam péngguna perpustakaan (Albee et al., 2019).
Pustakawan harus menghindari® situasi dimana kepentingan atau hubungan pribadinya
mungkin bertentangan /dengan tanggung jawab profesionalnya. Pustakawan perlu menyadari
potensi konflik kepentingan dan mengambil tindakan yang tepat untuk mengatasinya.

Memahami berbagai aspek etika pada layanan referensi dan informasi menjadi bagian
yang menguntungkan bagi pustakawan dan profesional informasi, tetapi juga memiliki
tantangan dalam komteks aktualisasinya. Penerapan aspek etis pada layanan referensi dan
informasi memerlukan'komitmen mendalam terhadap prinsip-prinsip yang harus dipedomani
saat menghadapi situasi layanan yang kompleks. Memegang standar dan menerapkan kode
etik merupakanytunfutan bagi pustakawan dan profesional informasi, terutama dalam
menghadapi berbagai situasi ancaman isu terkait etika pada layanan referensi dan informasi.
Tindakan yang berprinsip pada aspek etis memberikan keuntungan yang besar bukan hanya
pada kepuasan pengguna tetapi juga pada institusi perpustakaan dimana tempat layanan
referensi dan informasi dijalankan.

4. KESIMPULAN

Aspek etika merupakan pertimbangan penting bagi pustakawan dan profesional informasi dalam
menjalankan layanan referensi dan informasi di perpustakaan. Prinsip-prinsip etika menjadi dasar
dalam membentuk kerangka kerja yang dapat memandu ke arah perilaku profesional. Aspek etika
dapat dipahami melalui berbagai isu etis yang terlibat dalam konteks layanan referensi dan informasi.
Berbagai aspek etika dalam konteks layanan referensi dan informasi di perpustakaan meliputi privasi,
kesetaraan akses, kebebasan intelektual, kompetensi profesional, hak cipta, menghormati pengguna,



dan konflik kepentingan. Berbagai aspek etika yang melekat di dalam layanan referensi dan informasi
tidak terlepas dari pemahaman mengenai berbagai ruang lingkup layanan referensi yang meliputi
aktivitas pemberian informasi, sumber informasi, alat dan media, dan wawancara referensi. Dalam
menyikapi berbagai situasi ancaman isu terkait etika pada layanan referensi, memahami dan
menerapkan standar etika atau kode etik menjadi kebutuhan dan tuntutan bagi pustakawan dan
profesional informasi dalam menjalankan tugasnya. Tindakan yang berprinsip pada aspek etis
memberikan keuntungan yang besar pada kepuasan pengguna dan institusi perpustakaan
tempat layanan referensi dan informasi dijalankan.
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