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Abstrak 

 

Perkembangan teknologi informasi yang pesat mendorong pertumbuhan arus 

informasi yang semakin massive. Banyaknya informasi yang beredar menjadikan 

perpustakaan menjadi institusi yang ahli dalam mengelolah informasi. 

Perkembangan teknologi informasi tersebut membawa perubahan besar pada 

bidang perpustakaan, diantaranya ialah perubahan layanan informasi menjadi 

digital yang dapat diakses melalui website perpustakaan seperti halnya layanan 

tanya pustakawan (ask a librarian) milik perpustakaan nasional RI. Layanan tanya 

pustakawan hakikatnya dapat memberikan rujukan informasi secara online tanpa 

harus adanta kontak fisik secara langsung antara pustakawan dengan pengguna. 

Namun, penggunaan layanan tanya pustakawan ini masih mengalami beberapa 

kendala dikarenakan layanan ini tidak memperhitungkan kualitas layanan 

elektronik yang disediakan sesuai dengan kebutuhan pengguna. Tujuan dari 

penelitian ini ialah mengidentifikasi gambaran tingkat kualitas layanan elektronik 

studi kasus pada layanan tanya pustakawan (ask a librarian) Perpustakaan Nasional 

Republik Indonesia. Dalam mengidentifikasi kualiatas layanan elektronik 

penelitian ini mengunakan skala pengukuran e-servqual milik Parasuraman et, al. 

(2005) yang terdiri dari 4 dimensi inti, yaitu: efficiency, fulfilment, system 

availability, dan privacy. Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif 

dengan metode penelitian kuantitatif. Pengambilan sampel pada penelitian ini 

menggunakan metode non probability sampling dengan teknik purposive sampling. 

Hasil penelitian menunjukkan secara keseluruhan tingkat kualitas layanan 

elektronik pada layanan tanya pustakawan perpustakaan nasional RI memiliki nilai 

rata-rata total sebesar 3.23 dan termasuk dalam kategori baik. Nilai rata-rata 

tertinggi didapat dimensi privacy dengan nilai rata-rata 3.39 pada kategori sangat 

baik. Sedangkan nilai rata-rata terendah didapat dimensi fulfillment dengan nilai 

rata-rata 2.50 yang termasuk dalam kategori buruk. Hasil dari penelitian ini 

nantinya akan memberikan dasar untuk pemahaman yang lebih baik tentang 

layanan tanya pustakawan yang disediakan oleh perpustakaan. Informasi ini juga 

akan berguna bagi pembuat layanan inovasi di perpustakaan lain untuk dapat 

menyediakan layanan tanya pustakawan yang berkualitas. 

Kata Kunci: Kualitas layanan elektronik (e-servqual), layanan tanya pustakawan 

(ask a librarian), Perpustakaan Nasional Republik Indonesia, kualitas layanan 

perpustakaan 
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Abstract 

 

The rapid development of information technology encourages the growth of 

increasingly massive. The amount of information circulating makes the library an 

expert institution in managing information. The development of information 

technology has brought major changes to the library sector, including the change 

of information services to digital ones that can be accessed through the library 

website as well as the librarian's question service (ask a librarian) belonging to the 

Indonesian national library. The librarian's inquiry service can essentially provide 

online reference information without having to have direct physical contact 

between the librarian and the user. However, the use of this librarian inquiry 

service still encounters several problems because this service does not take into 

account the quality of the electronic services provided in accordance with the user's 

needs. The purpose of this research is to identify the description of the quality level 

of case study electronic services in the librarian's ask service (ask a librarian) of 

the National Library of Indonesia. In identifying the quality of electronic services, 

this study uses the e-servqual measurement scale belonging to Parasuraman et al. 

(2005) which consists of 4 core dimensions, namely: efficiency, fulfillment, system 

availability, and privacy. This study uses a descriptive type of research with 

quantitative research methods. Sampling in this study used a non-probability 

sampling with purposive sampling technique. The results showed that the overall 

level of electronic service quality at the Indonesian National Library librarian's 

inquiry service had a total average value of 3.23 and was included in the good 

category. The highest average value was obtained by the privacy with an average 

value of 3.39 in the very good category. While the lowest average value was 

obtained by the fulfillment with an average value of 2.50 which was included in the 

bad category. The results of this research will later provide a basis for a better 

understanding of the librarian inquiry services provided by the library. This 

information will also be useful for innovation service makers in other libraries to 

be able to provide quality librarian inquiry services. 

Keywords: Electronic service quality (e-servqual), librarian question service (ask 

a librarian), National Library of the Republic of Indonesia, library service quality 
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