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Abstract

Article Info

Advancement of information and communication technology has
encouraged libraries to transform their services into digital-based
platforms that can provide information more efficiently and effectively.
One of these innovations is the virtual reference service “Tanya
Pustakawan” provided by the National Library of the Republic of
Indonesia through a live chat platform. This study aims to analyze users’
satisfaction with the live chat virtual reference service using the
Electronic Service Quality (E-ServQual) model. A descriptive
quantitative approach was employed, and data were collected through
an online questionnaire distributed to 99 respondents who had used the
service. The instrument consisted of 24 statements representing four
dimensions of E-ServQual, namely efficiency, reliability, fulfillment, and
privacy. Data were analyzed using descriptive statistical techniques by
calculating the mean score of each dimension and the overall
satisfaction score. The findings indicate that users’ satisfaction with the
service is categorized as high, with a grand mean score of 2.93. Among
the dimensions evaluated, efficiency obtained the highest mean score
(3.08), followed by reliability (2.90), fulfillment (2.89), and privacy
(2.83). These results suggest that the service has successfully provided
easy access, reliable performance, and relevant information to users.
Nevertheless, improvements related to privacy transparency and
system stability during peak usage periods are recommended to further
enhance service quality and user trust. The study contributes to the
evaluation of digital reference services and provides practical insights
for the development of virtual library services in Indonesia.
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1. Pendahuluan

Layanan perpustakaan merupakan salah satu komponen utama dalam mendukung

pemenuhan kebutuhan informasi masyarakat. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi
mendorong perpustakaan untuk terus berinovasi dalam menyediakan layanan yang lebih efektif,
efisien, dan mudah diakses oleh pemustaka. Transformasi tersebut ditandai dengan perubahan
layanan konvensional menuju layanan berbasis digital yang memungkinkan pengguna
memperoleh informasi tanpa dibatasi oleh ruang dan waktu. Perpustakaan tidak lagi hanya
berfungsi sebagai tempat penyimpanan koleksi, tetapi juga sebagai penyedia layanan informasi
yang dapat diakses secara daring sesuai dengan kebutuhan pengguna yang semakin dinamis
(Andini & Irawati, 2023; Febriyanti et al., 2024). Layanan referensi virtual (virtual reference
service) merupakan salah satu bentuk pengembangan layanan digital tersebut. Cassell dan
Hiremath (2018) menjelaskan bahwa layanan referensi virtual adalah layanan yang
memungkinkan pustakawan memberikan bantuan penelusuran informasi kepada pemustaka
melalui media elektronik tanpa harus bertatap muka secara langsung. Awal perkembangannya
memanfaatkan surat elektronik (e-mail), lalu berkembang menjadi layanan berbasis chat yang
memungkinkan interaksi secara langsung (real-time) antara pustakawan dan pemustaka.
Kehadiran layanan ini bertujuan untuk mempermudah pengguna dalam memperoleh informasi
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secara cepat, meningkatkan aksesibilitas layanan perpustakaan, serta memberikan bantuan
referensi kapan pun dan dari mana pun pengguna mengakses layanan.

Layanan live chat merupakan salah satu bentuk layanan referensi virtual yang berkembang
seiring dengan kemajuan teknologi informasi dan komunikasi. Cassell dan Hiremath (2018)
menyatakan bahwa layanan referensi virtual pada awalnya memanfaatkan media surat elektronik
(e-mail), kemudian berkembang menjadi layanan berbasis chat yang memungkinkan interaksi
secara langsung (real-time) antara pustakawan dan pemustaka. Perkembangan tersebut mulai
dikenal secara luas sejak akhir tahun 1990-an hingga awal 2000-an, ketika berbagai perpustakaan
mulai mengintegrasikan teknologi chat sebagai media layanan referensi untuk memberikan
bantuan informasi secara lebih cepat tanpa dibatasi oleh ruang dan waktu. Perkembangan
teknologi digital mendorong inovasi layanan referensi virtual melalui pemanfaatan berbagai
platform komunikasi, seperti live chat, aplikasi pesan instan, chatbot, hingga kecerdasan buatan
(artificial intelligence) guna meningkatkan efektivitas pelayanan kepada pengguna (Keikha et al.,
2026).

Implementasi layanan live chat di Indonesia telah menjadi bagian dari transformasi digital
berbagai perpustakaan. Perpustakaan Nasional Republik Indonesia mengembangkan layanan
LibTalk atau Tanya Pustakawan sebagai media komunikasi antara pustakawan dan pemustaka
untuk memberikan layanan referensi, penelusuran informasi, serta konsultasi perpustakaan
secara daring (Andini & Irawati, 2023). Penerapan layanan serupa juga dilakukan oleh
Perpustakaan Universitas Negeri Malang melalui platform Tawk.to sejak tahun 2017. Penelitian Al
Bana dan Safii (2023) menunjukkan bahwa layanan tersebut mampu mendukung komunikasi
secara cepat antara pustakawan dan pemustaka serta menjadi salah satu layanan yang banyak
dimanfaatkan, khususnya selama masa pandemi COVID-19. Temuan tersebut menunjukkan bahwa
layanan live chat telah berkembang menjadi salah satu bentuk layanan referensi virtual yang efektif
dalam memenuhi kebutuhan informasi pengguna di era digital.

Perpustakaan Nasional Republik Indonesia (Perpusnas RI) sebagai perpustakaan nasional
terus melakukan inovasi dalam penyelenggaraan layanan informasi berbasis teknologi. Layanan
Live Chat “Tanya Pustakawan” yang dapat diakses melalui situs web resmi Perpusnas RI
merupakan salah satu inovasi yang dikembangkan. Layanan ini berfungsi sebagai media
komunikasi antara pustakawan dan pemustaka untuk membantu penelusuran informasi,
menjawab pertanyaan referensi, serta memberikan informasi mengenai layanan perpustakaan
secara daring (Andini & Irawati, 2023). Kehadiran layanan tersebut menunjukkan komitmen
Perpusnas RI dalam memperluas akses informasi kepada masyarakat melalui pemanfaatan
teknologi digital. Data penggunaan layanan menunjukkan bahwa Live Chat “Tanya Pustakawan”
telah dimanfaatkan secara luas oleh masyarakat. Berdasarkan data dashboard layanan
Perpustakaan Nasional Republik Indonesia, selama tahun 2025 tercatat sebanyak 10.269 transaksi
penggunaan layanan. Jumlah tersebut menunjukkan bahwa layanan referensi virtual telah menjadi
salah satu sarana penting bagi pemustaka dalam memperoleh informasi dan bantuan penelusuran
secara daring. Tingginya tingkat pemanfaatan layanan mengindikasikan bahwa kebutuhan
masyarakat terhadap layanan informasi yang cepat dan mudah diakses terus mengalami
peningkatan. Meningkatnya jumlah penggunaan layanan juga menunjukkan bahwa kualitas
layanan menjadi faktor yang perlu mendapat perhatian. Semakin banyak pengguna yang
memanfaatkan layanan, semakin besar pula tuntutan terhadap kecepatan respons, ketepatan
informasi, kemudahan penggunaan sistem, serta keamanan data pengguna. Apabila kualitas
layanan tidak mampu memenuhi harapan pemustaka, maka tingkat kepuasan pengguna dapat
menurun dan berpotensi memengaruhi keberlanjutan pemanfaatan layanan. Utama et al. (2026)
menjelaskan bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh pengelola perpustakaan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pemustaka. Layanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan
pengguna akan menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi dibandingkan layanan yang tidak
mampu memberikan pengalaman positif kepada pemustaka.
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Kualitas layanan elektronik (electronic service quality) menjadi faktor penting dalam
menentukan tingkat kepuasan pengguna seiring dengan meningkatnya penggunaan layanan
digital. Pemustaka tidak hanya menilai kualitas informasi yang diterima, tetapi juga
memperhatikan kemudahan penggunaan layanan, kecepatan respons, ketepatan informasi, serta
keamanan selama menggunakan layanan. Tingkat kepuasan pemustaka menjadi indikator penting
dalam mengevaluasi keberhasilan suatu layanan karena menunjukkan sejauh mana layanan
mampu memenuhi harapan dan kebutuhan pengguna (Parasuraman et al., 2005). Temuan Utama
et al. (2025) juga menunjukkan bahwa kepuasan pemustaka dipengaruhi oleh kualitas layanan
yang diterima selama proses interaksi dengan perpustakaan, sehingga evaluasi terhadap kualitas
layanan menjadi penting untuk dilakukan secara berkelanjutan.

Penelitian mengenai kualitas layanan referensi virtual telah banyak dilakukan. Penelitian Al
Bana dan Safii (2023) menunjukkan bahwa perilaku penyedia layanan referensi dan informasi
pada layanan live chat berperan penting dalam membentuk pengalaman pengguna. Penelitian
Andini dan Irawati (2023) menjelaskan bahwa pemanfaatan teknologi komunikasi dalam layanan
referensi digital mampu memperluas jangkauan layanan perpustakaan kepada masyarakat.
Penelitian Utama et al. (2025) juga menunjukkan bahwa kualitas layanan perpustakaan memiliki
hubungan yang erat dengan tingkat kepuasan pemustaka. Hasil penelitian tersebut menunjukkan
bahwa kualitas layanan digital menjadi aspek penting yang perlu diperhatikan dalam
penyelenggaraan layanan referensi virtual.

Berbagai penelitian telah membahas layanan referensi virtual, tetapi sebagian besar masih
berfokus pada implementasi layanan dan pemanfaatan teknologi dalam penyelenggaraan layanan
referensi digital. Penelitian yang secara khusus mengukur tingkat kepuasan pemustaka terhadap
layanan Live Chat “Tanya Pustakawan” Perpustakaan Nasional Republik Indonesia menggunakan
model Electronic Service Quality (E-ServQual) masih relatif terbatas. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya kesenjangan penelitian (research gap) yang perlu dikaji lebih lanjut.

Model E-ServQual yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. (2005) digunakan untuk
mengukur kualitas layanan elektronik berdasarkan persepsi pengguna. Model ini mencakup
beberapa dimensi yang relevan dalam mengevaluasi layanan digital, yaitu efficiency, reliability,
fulfillment, dan privacy. Penggunaan model ini dinilai sesuai untuk mengukur kualitas layanan Live
Chat “Tanya Pustakawan” karena seluruh proses interaksi antara pustakawan dan pemustaka
dilakukan melalui media elektronik.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pemustaka terhadap layanan
Live Chat Referensi Virtual Perpustakaan Nasional Republik Indonesia berdasarkan dimensi
efficiency, reliability, fulfillment, dan privacy dalam model E-ServQual. Hasil penelitian diharapkan
dapat menjadi bahan evaluasi bagi Perpustakaan Nasional Republik Indonesia dalam
meningkatkan kualitas layanan referensi virtual serta menjadi referensi bagi penelitian
selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas layanan digital perpustakaan.

2. Tinjauan Pustaka

2.1 Layanan Referensi Virtual

Layanan referensi virtual merupakan pengembangan layanan referensi konvensional yang
memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi untuk menghubungkan pustakawan dengan
pemustaka secara daring. Pengguna dapat memperoleh bantuan penelusuran informasi tanpa
harus hadir secara fisik di perpustakaan melalui layanan ini. Kehadiran layanan referensi virtual
menjadi bentuk adaptasi perpustakaan terhadap perkembangan teknologi dan perubahan perilaku
pengguna dalam mengakses informasi (Cassell & Hiremath, 2018). Perpustakaan dituntut untuk
terus menyesuaikan layanan agar tetap relevan dengan kebutuhan pengguna yang semakin
dinamis (Qolbi et al, 2025). Transformasi layanan berbasis digital ini menjadi penyesuaian
perpustakaan terhadap perubahan media akses informasi masyarakat secara luas (Nugraha, 2021).
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Perkembangan teknologi digital mendorong perpustakaan untuk menyediakan layanan
yang lebih fleksibel dan mudah diakses oleh masyarakat. Layanan referensi virtual memungkinkan
pemustaka mengajukan pertanyaan, meminta bantuan penelusuran informasi, maupun
memperoleh konsultasi terkait sumber informasi kapan saja dari berbagai lokasi (Hastoto et al.,
2020). Kemudahan ini menjadikan layanan referensi virtual sebagai komponen penting dalam
penyelenggaraan layanan perpustakaan modern saat ini. Inovasi digital menjadi bagian dari
perkembangan berkelanjutan perpustakaan dalam menjangkau pemustaka lintas wilayah (Qolbi et
al,, 2025). Perpustakaan kini berperan sebagai pusat sumber belajar yang menyediakan berbagai
jenis informasi secara fleksibel (Febriyanti et al., 2024).

Berbagai media dapat digunakan dalam penyelenggaraan layanan referensi virtual, seperti
surat elektronik (e-mail), media sosial, aplikasi perpesanan instan, hingga live chat. Media live chat
menjadi pilihan utama karena memungkinkan komunikasi berlangsung secara langsung (real-
time). Pustakawan dapat memberikan respons dengan lebih cepat melalui layanan ini sehingga
kebutuhan informasi pengguna dapat dipenuhi secara efektif (Guo et al,, 2022). Layanan live chat
"Tanya Pustakawan" merupakan salah satu bentuk layanan referensi virtual yang interaktif dan
berkesinambungan (Wicaksono et al., 2025). Kesiapan sistem dan koordinasi sumber daya manusia
menjadi faktor penentu keberlangsungan layanan ini di institusi perpustakaan (Wicaksono et al,
2025).

Layanan referensi virtual tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyedia informasi, tetapi
juga menjadi media konsultasi dan pendampingan dalam proses penelusuran informasi.
Pustakawan berperan sebagai information specialist dalam membantu pengguna menghadapi
kompleksitas informasi (Anisa & Rukiyah, 2022). Interaksi yang berlangsung secara daring
memungkinkan pustakawan membantu pengguna menemukan sumber informasi yang relevan dan
terpercaya. Kualitas layanan menjadi faktor penting dalam menentukan keberhasilan layanan
referensi virtual serta tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan yang diterima (Maesaroh et
al,, 2024). Pustakawan tetap menjadi bagian penting dalam layanan perpustakaan meskipun media
dan bentuk penyampaian informasi mengalami perubahan signifikan (Ginting et al., 2023).

Kualitas layanan referensi virtual sangat dipengaruhi oleh keahlian pustakawan dan
kecepatan dalam memberikan respons kepada pemustaka (Maesaroh et al., 2024). Pengguna
merasa memperoleh respons sistem yang cepat saat menggunakan layanan live chat secara daring.
Kecepatan respons sistem menjadi salah satu aspek penting dalam keandalan layanan karena
membantu pemustaka memperoleh informasi secara efisien. Keahlian pustakawan dalam
memahami kebutuhan pengguna dan memberikan solusi yang tepat merupakan faktor penting
dalam keberhasilan layanan referensi virtual. Layanan ini diharapkan dapat terus berkembang
melalui integrasi teknologi yang semakin inovatif untuk mendukung kebutuhan informasi
pengguna (Keikha et al., 2026).

2.2 Kepuasan Pemustaka

Kepuasan pemustaka merupakan tingkat perasaan pengguna setelah membandingkan
antara harapan yang dimiliki dengan layanan yang diterima. Kepuasan akan muncul apabila
layanan yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan pengguna secara
keseluruhan. Ketidakpuasan terjadi ketika layanan yang diterima berada di bawah ekspektasi
pengguna dalam proses interaksi (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan menjadi hasil penilaian
subjektif yang terbentuk dari pengalaman layanan yang dialami pengguna. Konstruk kepuasan ini
terbentuk melalui akumulasi pengalaman layanan dan persepsi kualitas yang dirasakan
pemustaka.

Kepuasan pemustaka merupakan salah satu indikator penting untuk menilai keberhasilan
penyelenggaraan layanan perpustakaan secara profesional. Tingkat kepuasan yang tinggi
menunjukkan bahwa layanan yang diberikan mampu memenuhi kebutuhan informasi pengguna
secara efektif dan efisien. Tingkat kepuasan yang rendah dapat menjadi indikasi adanya aspek
layanan yang perlu segera diperbaiki oleh penyelenggara perpustakaan. Penilaian tersebut
berkaitan erat dengan pengalaman pengguna terhadap layanan yang mencakup ketepatan layanan
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dan kenyamanan selama berinteraksi (Junaeti, 2021). Mutu layanan perpustakaan menjadi aspek
utama dalam membentuk kepuasan pemustaka di lingkungan perpustakaan. Penelitian Pebrian et
al. (2019) menunjukkan bahwa ketersediaan koleksi dan kompetensi pustakawan memiliki
hubungan yang signifikan dengan kepuasan pemustaka. Temuan tersebut menegaskan bahwa
kualitas sumber daya perpustakaan dan layanan yang diberikan menjadi faktor penting dalam
membangun pengalaman positif pengguna.

Kepuasan pemustaka juga memiliki hubungan yang erat dengan kepercayaan dan loyalitas
pengguna terhadap institusi perpustakaan. Pengguna yang merasa puas cenderung memiliki
persepsi positif terhadap kualitas layanan dan lebih mungkin untuk kembali memanfaatkan
layanan yang tersedia. Pengguna yang puas juga berpotensi merekomendasikan layanan
perpustakaan kepada orang lain sehingga dapat meningkatkan pemanfaatan layanan secara lebih
luas. Kepercayaan pengguna terhadap layanan elektronik berperan penting dalam meningkatkan
kepuasan pengguna dalam lingkungan digital (Alnaim et al., 2022). Loyalitas pemustaka terbentuk
setelah pengguna merasa puas dengan pengalaman layanan yang diberikan secara berkelanjutan.
Hasil penelitian Nugroho dan Asmara (2025) menunjukkan bahwa persepsi positif pengguna
terhadap layanan perpustakaan berkontribusi terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan. Semakin
baik persepsi pengguna terhadap kualitas layanan yang diterima, semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang terbentuk.

Layanan berbasis digital menuntut perhatian lebih karena kepuasan pengguna dipengaruhi
oleh banyak faktor pendukung. Kepuasan pengguna tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas
informasi yang diberikan, tetapi juga oleh kemudahan penggunaan sistem, kecepatan akses,
keandalan layanan, serta keamanan data pribadi pengguna. Faktor sistem, kemudahan
penggunaan, dan keandalan layanan menjadi bagian dari penilaian kepuasan pengguna layanan
digital (Mamakou et al., 2024). Kualitas layanan elektronik mencakup aspek kinerja sistem yang
stabil dan layanan informasi yang dapat diakses dengan mudah (Trivedi et al., 2021). Keamanan
data pribadi merupakan komponen penting dalam membentuk persepsi pengguna terhadap
layanan berbasis elektronik yang tersedia. Dalam konteks layanan perpustakaan, kompetensi
pustakawan juga menjadi faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna. Utama et al. (2026)
menemukan bahwa kompetensi pustakawan berpengaruh terhadap kepuasan pemustaka, baik
secara langsung maupun melalui dukungan fasilitas perpustakaan yang tersedia.

Evaluasi kepuasan pemustaka perlu dilakukan secara berkala untuk mengetahui kualitas
layanan digital yang disediakan oleh perpustakaan kepada penggunanya. Data hasil evaluasi
berfungsi sebagai dasar dalam pengambilan keputusan untuk pengembangan layanan di masa
mendatang. Penilaian kepuasan pengguna perpustakaan virtual mencakup aspek kemudahan
akses, kejelasan informasi, dan keandalan sistem layanan (Manabat, 2022). Kepuasan pemustaka
terbentuk melalui interaksi antara pemustaka, sistem layanan, dan kualitas informasi yang
disediakan perpustakaan (Putri & Desriyeni, 2026). Peningkatan layanan secara berkelanjutan
melalui evaluasi kepuasan pengguna dapat memperkuat posisi perpustakaan dalam memberikan
layanan informasi prima bagi masyarakat. Pengukuran kepuasan pemustaka terhadap layanan Live
Chat Referensi Virtual Perpustakaan Nasional Republik Indonesia menjadi penting untuk
mengetahui sejauh mana layanan yang diberikan telah mampu memenuhi kebutuhan dan harapan
pengguna.

2.3 Model E-ServQual

Electronic Service Quality (E-ServQual) merupakan model pengukuran kualitas layanan
elektronik yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra (2005). Model ini
digunakan untuk mengukur persepsi pengguna terhadap kualitas layanan yang disampaikan
melalui media elektronik atau internet. E-ServQual banyak digunakan dalam penelitian layanan
digital karena mampu menggambarkan pengalaman pengguna secara komprehensif. Pemanfaatan
model ini dalam perpustakaan digital menghubungkan kualitas layanan elektronik dengan
kemudahan penggunaan sistem dan kestabilan layanan (Trivedi et al.,, 2021). Pengguna layanan
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digital menilai kualitas melalui pengalaman saat memanfaatkan layanan berbasis teknologi secara
daring.

Model E-ServQual dikembangkan sebagai bentuk penyesuaian dari konsep SERVQUAL yang
sebelumnya digunakan untuk mengukur kualitas layanan konvensional secara fisik. Peningkatan
penggunaan layanan berbasis internet mendorong kebutuhan akan instrumen yang mampu
mengukur kualitas layanan elektronik secara lebih spesifik. Instrumen ini mengevaluasi
pengalaman pengguna saat memanfaatkan layanan berbasis teknologi, khususnya layanan yang
diakses secara daring. Model ini memberikan dasar pengukuran yang terarah untuk menilai mutu
layanan dari perspektif pemustaka dalam konteks layanan elektronik. Pengembangan instrumen
ini memfasilitasi penilaian terhadap aspek teknis yang tidak tercakup secara eksplisit dalam model
SERVQUAL tradisional.

Penelitian ini menggunakan empat dimensi utama E-ServQual yang dianggap relevan dengan
karakteristik layanan Live Chat “Tanya Pustakawan”, yaitu efficiency, reliability, fulfillment, dan
privacy. Dimensi efficiency mengukur kemudahan dan kecepatan pengguna dalam mengakses serta
menggunakan layanan secara efektif. Dimensi reliability berkaitan dengan kemampuan sistem dan
penyedia layanan dalam memberikan layanan secara konsisten dan dapat diandalkan. Dimensi
fulfillment mengukur kemampuan layanan dalam memenuhi kebutuhan informasi pengguna sesuai
harapan. Dimensi privacy menilai tingkat keamanan layanan dalam melindungi data pribadi dan
kerahasiaan informasi pengguna selama proses interaksi berlangsung.

Keempat dimensi tersebut digunakan sebagai dasar untuk mengukur tingkat kepuasan
pemustaka terhadap layanan Live Chat Referensi Virtual Perpustakaan Nasional Republik
Indonesia. Penggunaan model E-ServQual memungkinkan peneliti memperoleh gambaran
mengenai aspek-aspek layanan yang telah berjalan dengan baik maupun aspek yang masih
memerlukan perbaikan. Semakin tinggi persepsi pengguna terhadap kualitas layanan pada setiap
dimensi, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pemustaka. Pendekatan ini
selaras dengan karakter layanan referensi berbasis live chat yang bergantung pada performa
sistem dan kualitas interaksi (Guo et al., 2022). Model ini mencakup penilaian kualitas sistem dan
pengalaman interaksi pemustaka secara terpadu dalam satu sesi komunikasi.

Struktur dimensi E-ServQual memungkinkan penilaian terhadap kemudahan akses layanan
dan kestabilan sistem selama sesi berlangsung secara mendalam. Kemampuan layanan dalam
memenuhi kebutuhan informasi serta perlindungan data pribadi pengguna menjadi komponen
penting dalam evaluasi ini (Hasan et al, 2024). Pengguna akan merasa lebih aman saat
menggunakan layanan apabila jaminan privasi dan keamanan data tersedia dengan jelas
(Parasuraman et al, 2005). Jaminan keamanan memungkinkan interaksi berlangsung tanpa
kekhawatiran terhadap potensi penyalahgunaan informasi pribadi selama proses layanan.
Dimensi-dimensi ini memberikan kerangka kerja yang solid untuk memahami kualitas layanan dari
sudut pandang pemustaka di lingkungan perpustakaan digital.

3. Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Pendekatan
kuantitatif digunakan untuk memperoleh gambaran mengenai tingkat kepuasan pemustaka
terhadap layanan Live Chat Referensi Virtual Perpustakaan Nasional Republik Indonesia
berdasarkan data numerik yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner. Metode deskriptif dipilih
karena penelitian ini berfokus pada pengukuran dan penggambaran tingkat kepuasan pemustaka
tanpa menguji hubungan antarvariabel.

Populasi penelitian adalah seluruh pengguna layanan Live Chat “Tanya Pustakawan”
Perpustakaan Nasional Republik Indonesia selama tahun 2025 yang berjumlah 10.269 transaksi
layanan. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat
kesalahan sebesar 10%, sehingga diperoleh sampel sebanyak 99 responden. Teknik pengambilan
sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria responden pernah menggunakan
layanan Live Chat “Tanya Pustakawan” minimal satu kali selama tahun 2025.
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Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner daring (online questionnaire) yang
disebarkan kepada responden melalui media digital. Instrumen penelitian disusun berdasarkan
model Electronic Service Quality (E-ServQual) yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. (2005).
Kuesioner terdiri atas 24 pernyataan yang mewakili empat dimensi, yaitu efficiency, reliability,
fulfillment, dan privacy. Setiap pernyataan diukur menggunakan skala Likert empat tingkat yang
terdiri atas Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS), dan Sangat Tidak Setuju (STS).

Sebelum digunakan dalam penelitian, instrumen terlebih dahulu diuji validitas dan
reliabilitasnya. Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi Product Moment Pearson terhadap 30
responden uji coba. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan memiliki nilai
koefisien korelasi lebih besar daripada nilai r tabel sehingga dinyatakan valid. Uji reliabilitas
dilakukan menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha dan menunjukkan bahwa instrumen memiliki
tingkat reliabilitas yang tinggi sehingga layak digunakan sebagai alat pengumpulan data.

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan statistik deskriptif dengan bantuan perangkat
lunak IBM SPSS Statistics versi 27. Analisis dilakukan melalui perhitungan nilai rata-rata (mean)
pada setiap indikator, dimensi, dan keseluruhan variabel penelitian (grand mean). Hasil
perhitungan kemudian diinterpretasikan berdasarkan kategori tingkat kepuasan yang telah
ditetapkan untuk mengetahui tingkat kepuasan pemustaka terhadap layanan Live Chat Referensi
Virtual Perpustakaan Nasional Republik Indonesia.

4. Hasil dan Pembahasan
4.1 Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan 99 responden yang pernah menggunakan layanan Live Chat
“Tanya Pustakawan” Perpustakaan Nasional Republik Indonesia. Karakteristik responden
disajikan berdasarkan status pengguna layanan.
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pengguna

Status Jumlah Persentase
Pengguna Responden
Umum 44 44,44%
Mahasiswa 38 38,38%
Pelajar 17 17,17%
Total 99 100%

Sumber: Hasil olahan data, 2026

Berdasarkan Tabel 1, responden penelitian didominasi oleh kelompok masyarakat umum
sebanyak 44 orang (44,44%). Kelompok mahasiswa menempati urutan kedua dengan jumlah 38
orang (38,38%), sedangkan pelajar berjumlah 17 orang (17,17%). Komposisi tersebut
menunjukkan bahwa layanan Live Chat “Tanya Pustakawan” tidak hanya dimanfaatkan oleh
kalangan akademik, tetapi juga oleh masyarakat umum yang membutuhkan bantuan penelusuran
informasi secara daring. Dominasi masyarakat umum sebagai pengguna layanan menunjukkan
bahwa kebutuhan informasi saat ini tidak hanya berasal dari lingkungan pendidikan formal, tetapi
juga dari masyarakat yang memerlukan akses informasi cepat untuk berbagai keperluan. Temuan
ini memperlihatkan bahwa layanan referensi virtual telah mampu memperluas jangkauan layanan
perpustakaan kepada berbagai kelompok pengguna tanpa dibatasi oleh lokasi geografis maupun
waktu akses.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Andini dan Irawati (2023) yang menyatakan
bahwa pemanfaatan teknologi komunikasi dalam layanan referensi digital Perpustakaan Nasional
Republik Indonesia memungkinkan perluasan jangkauan layanan kepada masyarakat yang lebih
luas. Keberadaan layanan berbasis live chat memberikan kemudahan bagi pengguna dalam
memperoleh bantuan informasi tanpa harus mengunjungi perpustakaan secara langsung.
Distribusi responden dalam penelitian ini menunjukkan bahwa layanan Live Chat “Tanya
Pustakawan” telah berfungsi sebagai salah satu sarana layanan informasi yang mampu
menjangkau kebutuhan informasi berbagai kelompok masyarakat secara efektif.

4.2 Tingkat Kepuasan Pemustaka Berdasarkan Dimensi E-ServQual
Penilaian tingkat kepuasan pemustaka dilakukan berdasarkan empat dimensi E-ServQual,
yaitu efficiency, reliability, fulfillment, dan privacy. Hasil perhitungan nilai rata-rata masing-masing
dimensi disajikan pada Tabel 2.
Tabel 2. Rekapitulasi Tingkat Kepuasan Pemustaka Berdasarkan Dimensi E-ServQual

Dimensi Mean Kategori
Efficiency 3,08 Tinggi
reliability 2,90 Tinggi
fulfillment 2,89 Tinggi
privacy 2,83 Tinggi
Grand 2,93 Tinggi

Mean

Berdasarkan Tabel 2, tingkat kepuasan pemustaka terhadap layanan Live Chat Referensi
Virtual Perpustakaan Nasional Republik Indonesia secara keseluruhan berada pada kategori tinggi
dengan nilai grand mean sebesar 2,93. Hasil tersebut menunjukkan bahwa layanan yang diberikan
telah mampu memenuhi harapan dan kebutuhan pengguna dalam memperoleh informasi secara
daring.

Dimensi efficiency memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 3,08. Nilai tersebut
menunjukkan bahwa pengguna merasa layanan mudah diakses, mudah digunakan, serta mampu
memberikan respons awal dengan cepat. Kemudahan akses menjadi faktor penting dalam
membangun pengalaman positif pengguna terhadap layanan digital. Semakin sederhana proses
penggunaan layanan, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pengguna. Dimensi
privacy memperoleh nilai rata-rata terendah yaitu 2,83. Nilai tersebut masih berada pada kategori
tinggi. Kondisi ini menunjukkan bahwa sebagian pengguna masih memiliki perhatian terhadap
aspek keamanan data pribadi dan kerahasiaan informasi yang diberikan selama menggunakan
layanan.

Seluruh dimensi memperoleh nilai pada kategori tinggi yang menunjukkan bahwa layanan
Live Chat “Tanya Pustakawan” telah mampu menjalankan fungsi referensi virtual secara efektif.
Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan digital yang disediakan Perpustakaan
Nasional Republik Indonesia telah memberikan pengalaman yang positif bagi pemustaka.

4.3 Pembahasan

Tingkat kepuasan pemustaka terhadap layanan Live Chat Referensi Virtual Perpustakaan
Nasional Republik Indonesia secara keseluruhan berada pada kategori tinggi dengan nilai grand
mean sebesar 2,93. Temuan ini membuktikan kesiapan layanan dalam memenuhi kebutuhan dan
harapan pengguna untuk memperoleh informasi secara daring. Evaluasi kualitas layanan
elektronik dibedah secara mendalam melalui empat dimensi utama E-ServQual yang meliputi
efficiency, reliability, fulfillment, serta privacy (Parasuraman et al.,, 2005). Layanan Live Chat "Tanya
Pustakawan" secara umum telah berhasil memenuhi ekspektasi pemustaka sebagai penyedia
informasi digital yang andal dan efektif.

312



Insani & Erlianti, Tingkat Kepuasan Pemustaka

Perpustakaan Nasional Republik Indonesia berupaya memperluas jangkauan layanan
informasi secara cepat dan mudah kepada masyarakat luas melalui penyediaan layanan referensi
virtual ini (Andini & Irawati, 2023). Interaksi secara langsung antara pustakawan dan pemustaka
di ruang digital membutuhkan standar kualitas pelayanan yang terukur secara empiris.
Pengukuran tingkat kepuasan berfungsi sebagai indikator utama dalam menilai keberhasilan
transformasi layanan perpustakaan konvensional menuju ekosistem digital. Layanan referensi
virtual Perpusnas Rl pada akhirnya mampu membuktikan perannya sebagai jembatan informasi
yang sangat adaptif terhadap perkembangan zaman.

Dimensi efficiency mendapatkan nilai rata-rata tertinggi sebesar 3,08. Pemustaka secara
nyata merasakan kemudahan operasional serta kecepatan akses saat menggunakan layanan live
chat. Antarmuka layanan memiliki tata letak menu yang sederhana dan sangat mudah dipahami
oleh berbagai kalangan pengguna. Kemudahan penggunaan ini sejalan dengan teori Perceived Ease
of Use yang menyatakan bahwa sistem akan lebih mudah diterima apabila pengguna merasa sistem
tersebut tidak memerlukan usaha besar untuk dipelajari (Davis, 1989). Pengalaman pengguna
(user experience) yang positif memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna
layanan digital secara menyeluruh (Mamakou et al., 2024). Skor terendah pada dimensi efficiency
terdapat pada aspek pemahaman pengguna baru yang memperoleh nilai rata-rata 2,52. Sebagian
responden masih merasakan penggunaan layanan belum sepenuhnya mudah dipahami ketika
diakses untuk pertama kalinya tanpa panduan. Pengelola layanan disarankan untuk
menyederhanakan tampilan antarmuka atau menyediakan petunjuk penggunaan ringkas di
halaman awal. Dimensi efficiency membuktikan bahwa antarmuka layanan yang sederhana dan
proses navigasi yang cepat berkontribusi paling besar dalam menciptakan pengalaman pengguna
yang positif serta meningkatkan kepuasan pemustaka secara langsung.

Dimensi reliability menempati posisi kedua dengan nilai rata-rata 2,90 atau kategori tinggi.
Layanan ini terbukti mampu beroperasi secara konsisten dan minim gangguan teknis selama
interaksi berlangsung. Pengguna merasa sistem memberikan respons awal yang sangat cepat saat
sesi percakapan pertama kali dimulai. Kecepatan respons menjadi salah satu faktor penentu utama
yang memengaruhi persepsi pengguna terhadap kualitas layanan referensi virtual (Guo et al,
2022). Sistem live chat juga terbukti mampu mempertahankan kinerjanya meskipun diakses oleh
banyak pengguna secara bersamaan. Penilaian terendah pada dimensi reliability terletak pada
stabilitas performa dengan skor 2,40. Sebagian pemustaka masih merasakan adanya penurunan
performa layanan secara signifikan pada waktu-waktu tertentu, terutama saat tingkat kunjungan
sedang tinggi. Peningkatan kapasitas server dan pemeliharaan sistem secara rutin mutlak
diperlukan untuk mencegah gangguan akses operasional. Dimensi reliability menegaskan bahwa
konsistensi performa sistem dan kecepatan respons awal pustakawan menjadi fondasi penting
dalam menjaga keandalan layanan, meskipun pengawasan stabilitas jaringan pada jam sibuk tetap
memerlukan penanganan berkelanjutan.

Dimensi fulfillment mencatatkan nilai rata-rata 2,89 yang termasuk dalam kategori tinggi.
Pustakawan terbukti sangat kompeten dalam menganalisis pertanyaan serta menyajikan literatur
yang akurat. Pustakawan memegang peran sentral sebagai information specialist dalam membantu
pengguna memperoleh informasi yang benar-benar relevan (Anisa & Rukiyah, 2022). Kebutuhan
informasi pemustaka dapat terselesaikan dengan baik berkat penjelasan tambahan yang mudah
dipahami. Keberhasilan layanan referensi virtual sangat dipengaruhi oleh kemampuan layanan
dalam memberikan informasi yang tepat sesuai kebutuhan pengguna (Goémez-Cruz, 2019).
Indikator terlemah pada dimensi fulfillment berkaitan dengan ketepatan waktu pemberian
jawaban yang memperoleh skor 2,44. Pemustaka kerap mengalami keterlambatan dalam
memperoleh jawaban dari pustakawan saat mengajukan pertanyaan yang bersifat kompleks.
Optimalisasi jumlah petugas pada jam operasional tertentu dapat menjadi solusi untuk memangkas
waktu tunggu pemustaka. Dimensi fulfillment menyoroti kompetensi pustakawan dalam
menyajikan informasi yang relevan dan akurat sebagai penentu utama keberhasilan pemenuhan

313



Insani & Erlianti, Tingkat Kepuasan Pemustaka

kebutuhan pemustaka, dengan catatan perlunya percepatan penanganan pada pertanyaan yang
kompleks.

Dimensi privacy memperoleh nilai rata-rata 2,83 atau angka terendah di antara semua
dimensi yang diukur. Nilai ini tetap masuk dalam kategori tinggi dan menunjukkan pemustaka
merasa cukup aman saat mengirimkan data pribadi melalui kolom obrolan. Pengguna meyakini
informasi yang mereka berikan hanya digunakan untuk kepentingan pemenuhan layanan referensi.
Kepercayaan pengguna terhadap keamanan layanan elektronik berperan sangat penting dalam
meningkatkan kepuasan pengguna pada lingkungan digital (Alnaim et al, 2022). Aspek
perlindungan informasi terhadap pihak ketiga menjadi sorotan utama pada dimensi privacy dengan
skor 2,54. Kekhawatiran terkait potensi kebocoran data atau pembagian informasi tanpa izin masih
dirasakan secara nyata oleh segelintir responden. Pengelola layanan disarankan mempublikasikan
kebijakan privasi secara lebih transparan pada halaman situs agar pengguna dapat membacanya
sebelum memulai obrolan. Dimensi privacy menunjukkan bahwa pemustaka pada dasarnya merasa
aman saat menggunakan layanan, sementara peningkatan transparansi kebijakan pelindungan
data sangat direkomendasikan untuk memaksimalkan tingkat kepercayaan pengguna dalam jangka
panjang.

Evaluasi terhadap keempat dimensi tersebut memberikan gambaran utuh mengenai kinerja
layanan Live Chat "Tanya Pustakawan". Pengelola perpustakaan dituntut untuk terus
mengoptimalkan kualitas layanan elektronik seiring dengan peningkatan jumlah pengguna dari
tahun ke tahun. Peningkatan kualitas pada aspek teknologi harus berjalan beriringan dengan
pengembangan kompetensi pustakawan sebagai ujung tombak pelayanan. Pemeliharaan sistem
secara berkala dan pembaruan kebijakan privasi akan semakin memperkuat posisi Perpusnas RI
sebagai lembaga penyedia informasi yang kredibel. Layanan referensi virtual ini diproyeksikan
mampu memberikan kontribusi yang lebih besar dalam membangun masyarakat yang literat
informasi pada masa mendatang.

5. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pemustaka terhadap layanan
Live Chat Referensi Virtual Perpustakaan Nasional Republik Indonesia berdasarkan dimensi E-
ServQual, yaitu efficiency, reliability, fulfillment, dan privacy. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan pemustaka secara keseluruhan berada pada kategori tinggi dengan nilai grand
mean sebesar 2,93. Temuan ini menunjukkan bahwa layanan Live Chat “Tanya Pustakawan” telah
mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna dalam memperoleh informasi secara daring.

Dimensi efficiency memperoleh nilai rata-rata tertinggi, yang menunjukkan bahwa layanan
dinilai mudah diakses, mudah digunakan, dan mampu memberikan pengalaman penggunaan yang
praktis bagi pemustaka. Dimensi reliability dan fulfillment juga memperoleh kategori tinggi, yang
menunjukkan bahwa layanan mampu memberikan respons yang konsisten serta memenuhi
kebutuhan informasi pengguna secara efektif. Dimensi privacy memperoleh nilai rata-rata
terendah dibandingkan dimensi lainnya, meskipun masih berada pada kategori tinggi. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa pengguna pada umumnya merasa aman menggunakan layanan,
namun masih terdapat ruang untuk meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap perlindungan
data pribadi dan kerahasiaan informasi.

Secara keseluruhan, layanan Live Chat Referensi Virtual Perpustakaan Nasional Republik
Indonesia telah berhasil menjalankan fungsinya sebagai layanan informasi digital yang efektif dan
responsif terhadap kebutuhan pemustaka. Upaya peningkatan kualitas layanan perlu terus
dilakukan, terutama pada aspek keamanan dan privasi data pengguna. Penyediaan informasi yang
lebih jelas mengenai kebijakan perlindungan data serta pemeliharaan stabilitas sistem layanan
diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pemustaka pada masa mendatang.
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