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ABSTRAK 

 Perpustakaan adalah pusat informasi yang sangat membantu dalam proses pendidikan dan 

mencerdaskan masyarakat. Ada berbagai macam jenis perpustakaan. Salah satunya adalah 

perpustakaan umum. Perpustakaan umum adalah lembaga informasi yang berada di tingkat 

kabupaten. Perpustakaan milik masyarakat, untuk masyarakat, dan dari masyarakat. 

Perpustakaan umum menghadapi tantangan untuk memenuhi kebutuhan informasi masyarakat 

sekitarnya. Agar tetap dapat menarik minat masyarakat untuk memanfaatkan perpustakaan 

umum salah satu cara yang dapat dilakukan yaitu dengan mengetahui penilaian kualitas layanan 

yang ada di perpustakaan umum kota Balai Pemuda Surabaya. Dalam penelitian ini 

menggunakan 4 dimensi dari LibQual +TM untuk menetahui persepsi terhadap perpustakaan 

umum yaitu Affect of service, Personal control, Information access dan Library as place. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan menggunakan sampel 

purposive dan metode yang digunakan metode kuantitatif deskriptif. Pengguna menilai dimensi 

Affect of service dengan positif dengan skor sebesar 4.57 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

dimensi ini masuk dalam kategori cukup. Sementara, dalam dimensi personal control, pengguna 

menilai positif dengan skor sebesar 4.34 sehingga dapat disimpulkan bahwa dimensi ini masuk 

dalam kategori cukup. Kemudian, pengguna memiliki penilaian positif terhadap dimensi 

information access dengan skor sebesar 4.12 sehingga dapat disimpulkan bahwa dimensi ini 

masuk dalam kategori cukup. Pengguna memiliki penilaiani positif terhadap dimensi library as 

place dengan skor 5.23 sehingga dapat disimpulkan bahwa dimensi ini masuk dalam kategori 

baik. 

 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, LibQual+TM , Perpustakan Umum.  

 

 

 



1. Pendahuluan 

 

Kepuasan pengguna merupakan ukuran penting dari sebuah kualitas layanan di 

perpustakaan. Penilaian kualitas pelayanan memberikan Feedback yang penting bagi 

perpustakaan untuk menilai apakah layanan yang di berikan telah memenuhi harapan dan 

keinginan pengguna atau tidak dan selajutnya dari penilaian tersebut perpustakaan dapat 

meningkatkan kualitas layanannya kepada pengguna. Jika perpustakaan mengabaikan 

kualitas layanannya, maka hal ini akan berdampak negatif terhadap keinginan serta minat 

pengguna mengunjungi perpustakaan. Pengguna akan menentukan nilai layanan yang 

dirasakan berdasarkan pada pengalaman dari penyampaian layanan tersebut. Ghobadian, 

Speller, dan Jones (1994) menyatakan bahwa ekspektasi pengguna, proses penyampaian 

layanan, serta hasil layanan memiliki dampak terhadap kualitas layanan yang dirasakan. 

Yoo dan Park (2007) menemukan bahwa karyawan merupakan elemen penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan yang dirasakan pengguna. Menurut Tjiptono (2008), 

usaha mewujudkan layanan prima memerlukan pemahaman komperehensif menyangkut 

dimensi kualitas layanan, faktor-faktor penyebab buruknya kualitas layanan dan strategi 

penyempurnaan kualitas layanan berkesinambungan. Pemahaman ini diaplikasikan 

kedalam bentuk layanan yang diberikan oleh perpustakaan kepada penggunanya dengan 

memperhatikan ekspektasi yang ditetapkan oleh pengguna. Pengguna sebagai konsumen 

atas layanan jasa informasi di perpustakaan, memiliki penilaian tersendiri atas jasa yang 

akan dikonsumsinya. Untuk itu penilaian dari pengguna tersebut harus dapat diukur dan 

dilihat perkembangannya agar nantinya sebuah perpustakaan dapat mewujudkan 

pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada penggunanya. Dalam mengukur 

penilaian pengguna ini dapat digunakan berbagai macam alat pengukuran, salah satunya 

adalah LibQual+TM. 

 

LIBQUAL (Library Quality) terbagi menjadi 4 dimensi layanan yaitu dimensi 

Affect of Service yang menilai sisi manusia dari organisasi perpustakaan seperti sikap 

yang ditunjukan ketika melayani pengguna, kemudian dimensi kedua adalah dimensi 

Information Access yang mengukur kecukupan koleksi yang dimiliki perpustakaan. 

Dimensi ketiga adalah dimensi Personal Control, dimensi ini mengukur mampu tidaknya 

pengguna mencari informasi tanpa bantuan petugas. Yang terakhir atau yang keempat 

adalah dimensi Library as Place mengukur perpustakaan dinilai dari segi fungsional. Ke-

empat dimensi ini dapat menjadi tolok ukur penilaian pelayanan dalam sebuah instansi 

yang bergerak dalam bidang jasa, termasuk perpustakaan.  

 

2. Tinjauan Pustaka 

 

2.1 Kualitas Layanan 

 

 Menurut Goetsh & Davis (dalam Sugiarto, 2002) kualitas adalah suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, serta lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen/pemustaka. 

Kualitas layanan pada dasarnya berpusat pada usaha pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan dalam hal ini adalah pemustaka serta ketepatan penyampaiannya 

dapat mengimbangi harapan pelanggan. Selanjutnya, menurut Wyckof dan Lovelock 



(dalam Sugiarto, 2002) kualitas adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan. 

Dari uraian diatas dapat diketahui bahwa pemenuhan kepuasan pemustaka dengan 

cara memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pemustaka sangatlah penting. 

Untuk memenuhi harapan pemustaka, maka dibutuhkan satuan pengukuran yang 

dilakukan secara berkala pada sebuah perpustakaan. 

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

perpustakaan adalah LibQual+TM (Library Quality). Menurut Xi dan Levy 

(2005:269), LibQual+TM dikembangkan dari SERVQUAL yang dirancang untuk 

mengukur kualitas layanan pada industri jasa. LibQual+TM dicetuskan pada tahun 

1999 oleh para pakar di bidang ilmu perpustakaan dan informasi yang tergabung 

dalam ARL (Association Research Library) di Amerika Serikat bekerja sama dengan 

Texas A & M University, setelah melalui proses pengkajian yang panjang. Metode 

ini dianggap paling mutakhir dan telah digunakan oleh hampir seluruh perpustakaan 

di Amerika Serikat, Eropa, Britania Raya, dan Australia. Yang mendasari 

LibQual+TM adalah Servqual. Pada tahun 2001 Bruce Thompson, Collen Cook dan 

Russel L. Thompson melakukan penilitian yang di laporkan dalam jurnalnya yang 

berjudul “Reliability and Structure of LibQual+TM  Scores: Measuring Perceived 

Library Service Quality, dimana penelitian ini bertujuan untuk mengukur persepsi 

pengguna pada perpustakaan akademis. Penelitian ini melibatkan sebanyak 20.416 

partisipan yang mewakili 43 universitas.  

Pada Jurnal tersebut Bruce Thompson et al menyimpulkan bahwa terdapat 4 

dimensi dalam LibQual+TM yang dapat digunakan sebagai alat pengukuran kualitas 

layanan perpustakaan, yaitu : 

 



a. Affect of service, merupakan penilaian terhadap aspek manusia daari sebuah 

perpustakaan. Dimensi ini meliputi empati yaitu suatu sikap, respon dan tindakan 

dimana pustakawan dapat mengerti dan merasakan apa yang sedang dirasakan oleh 

pemustaka.  

b. Personal control, mencakup hal yang terkait dengan kemampuan pemustaka dalam 

melakukan pencarian serta mengontrol informasi yang telah disediakan tanpa 

bantuan pustakawan. Beberapa hal yang perlu diperhatikan antara lain kemudahan 

akses, ketersediaan petunjuk, serta kenyamanan pemustaka. 

c. Information access, dimensi dimana pemustaka menilai kelengkapan koleksi 

informasi yang dimiliki oleh perpustakaan. Selain kelengkapan, waktu yang 

dibutuhkan untuk mengakses koleksi informasi yang ada juga diperhatikan. 

d. Library as place, terkait dengan pengertian pemustaka mengenai perpustakaan 

dalam konteks fisik. Perpustakaan dinilai berdasarakan segi fungsional ruangan 

yang dapat membuat pemustaka nyaman dan dapat digunakan sebagai tempat untuk 

belajar, refleksi diri, maupun peningkatan pertumbuhan pikiran. 

 

3. Metode Penelitian 

 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif deskriptif. Menurut 

Sanafiah (2008:20) penelitian kuantitatif deskriptif yaitu metode penelitian yang tidak 

sampai mempersoalkan jalinan hubungan antar variabel yang ada, tidak dimaksudkan 

untuk menarik generasi yang menjelaskan variabel-variabel anteseden yang 

menyebabkan sesuatu gejala atau kenyataan sosial. Pada suatu penelitian deskriptif tidak 

menggunakan hubungan antar variable dan tidak melakukan pengujian hipotesis. Tujuan 

dari penelitian deskriptif ini sebagai upaya eksplorasi dan klarifikasi mengenai fenomena 

yang ada dengan mendeskripsikan yang telah didapati dari sejumlah variabel yang 

berkenaan dengan masalah yang akan diteliti. 

 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1 Affect of Service 

 Dimensi Affect of Service merupakan penilaian terhadap aspek manusia dari 

sebuah perpustakaan atau lembaga dan juga berkitan dengan kualitas layanan/jasa yang 

diberikan oleh penyedia informasi/perpustakaan dan kinerja petugas perpustakaan. 

Dalam dimensi ini terdapat 4 variabel yaitu emphaty, Responsiveness, Assurance dan 

Reliability.  

4.1.1 Emphaty 

Menurut Cook et al (2001) empati adalah memahami masalah, dengan baik serta 

menjalin hubungan emosional yang baik antara petugas dan pengguna yaitu dengan 

sikap, respon dan tindakan pustakawan  dapat merasakan apa yang dirasakan oleh 

pengguna. Penilaian aspek emphaty oleh pengguna berdasarkan rata-rata skor 



keseluruhan. Skor aspek emphaty secara keseluruhan dapat terlihat pada tabel III.67. 

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nili skor aspek emphaty  yang dimilki 

pengguna sebesar 4,32.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa pengguna memberikan 

penilaian yang cukup kepada petugas perpustakaan.  

4.1.2 Responsiveness 

Jankowska (2006) menjelaskan bahwa petugas perpustakaaan harus ada dalam 

jumlah yang memadai sehingga pengguna tidak perlu menunggu terlalu lama dalam 

layanan. Penilaian aspek responsiveness oleh pengguna berdasarkan rata-rata skor 

keseluruhan. Skor aspek emphaty secara keseluruhan dapat terlihat pada tabel III.68. 

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nilai skor aspek reponsiveness  yang dimilki 

pengguna sebesar 4,53.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa pengguna memberikan 

penilaian yang cukup kepada aspek responsiveness. 

4.1.3 Assurance 

Assurance atau jaminan yang diberikan perpustakaan kepada pengguna. Menurut 

Parasuraman et al dalam memberikan jaminan kepada pengguna pustakawan sudah 

selayaknya memiliki kesopansantunan. Penilaian aspek assurance oleh pengguna 

berdasarkan rata-rata skor keseluruhan. Skor aspek assurance secara keseluruhan dapat 

terlihat pada tabel III.69. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nili skor aspek 

assurance  yang dimilki pengguna sebesar 4,68.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa 

pengguna memberikan penilaian yang cukup kepada aspek assurance. 

4.1.4 Reliability 

Reliability atau keandalan adalah konsistensi kerja dan kemampuan untuk 

dipercaya (Tjiptono, 2005). penilaian aspek reliability oleh pengguna berdasarkan rata-

rata skor keseluruhan. Skor aspek reliability secara keseluruhan dapat terlihat pada tabel 

III.70. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nilai skor aspek reliability  yang 

dimilki pengguna sebesar 4,76.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa pengguna 

memberikan penilaian yang cukup kepada aspek reliability. 

Dari beberapa kesimpulan aspek yang telah dijabarkan diatas, maka peneliti juga 

melakukan rata-rata skor keseluruhan. Hasil tersebut berasal dari rata-rata skor aspek 

emphaty, responsiveness, assurance dan reliability yang telah dilakukan perhitungan 

sebelumnya. Skor secara keseluruhan dapat dilihat pada tabel III.71. berdasarkan tabel 

tersebut, dapat diketahui nilai skor dimensi Affect of service adalah sebesar 4.57. Dari 

sini dapat disimpulkan bahwa pengguna memiliki penilaian yang cukup terhadap 

dimensi Affect of Service di perpustakaan Balai Pemuda Surbaya. 

4.2 Personal Control 

Dimensi personal control merupakan penilaian terkait dengan kemampuan 

pengguna dalam melakukan pencarian serta mengontrol informasi yang telah disediakan 

tanpa bantuan pustakwan seperti kemudahan akses, ketersediaan petunjuk demi 

kenyamanan pengguna. Dalam dimensi ini terdapat 3 aspek yang dapat dilihat yaitu ease 

of navigation, convenience, dan modern equipment. 



 

4.2.1 Ease of Navigation 

Ease of navigation adalah fasilitas perpustakaan yang berfungsi untuk 

memudahkan pengguna dalam menemeukan apa yang dibutuhkan, seperti petunjuk, dan 

search engine yang baik (Zeithaml et al, 2011). penilaian aspek ease of navigation oleh 

pengguna berdasarkan rata-rata skor keseluruhan. Skor aspek ease of navigation secara 

keseluruhan dapat terlihat pada tabel III.72. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui 

nili skor aspek ease of navigation  yang dimilki pengguna sebesar 4,68.  Dari sini dapat 

disimpulkan bahwa pengguna memberikan penilaian yang cukup kepada aspek ease of 

navigation. 

4.2.2 Convenience 

Convenience adalah kemudahan pengaksesan layanan dan koleksi dengan 

menggunakan petunjuk yang ada dan alat bantu lainnya (Jankowska, 2006). penilaian 

aspek convenience oleh pengguna berdasarkan rata-rata skor keseluruhan. Skor aspek 

convenience secara keseluruhan dapat terlihat pada tabel III.73. Berdasarkan tabel 

tersebut, dapat diketahui nili skor aspek convenience  yang dimilki pengguna sebesar 

4,3.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa pengguna memberikan penilaian yang cukup 

kepada aspek convenience. 

4.2.3 Modern Equipment 

Aspek selanjutnya adalah aspek modern equipment. Cook et al mengatakan 

bahwa sudah selayaknya perpustakaan memiliki peralatan teknologi informasi yang 

canggih demi memudahkan akses terhadap berbagai layanan dan fasilitas yang ada di 

perpustakaan. penilaian aspek modern equipment oleh pengguna berdasarkan rata-rata 

skor keseluruhan. Skor aspek modern equipment secara keseluruhan dapat terlihat pada 

tabel III.74. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nili skor aspek modern 

equipment  yang dimilki pengguna sebesar 3.87.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa 

pengguna memberikan penilaian yang buruk kepada aspek modern equipment. 

Dari beberapa kesimpulan aspek yang telah dijabarkan diatas, maka peneliti juga 

melakukan rata-rata skor keseluruhan. Hasil tersebut berasal dari rata-rata skor aspek 

ease of navigation, convenience  dan modern equipment  yang telah dilakukan 

perhitungan sebelumnya. Skor secara keseluruhan dapat dilihat pada tabel III.75. 

berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nilai skor dimensi personal control adalah 

sebesar 4.34. Dari sini dapat disimpulkan bahwa pengguna memiliki penilaian yang 

cukup terhadap dimensi personal control di perpustakaan Balai Pemuda Surabaya. 

4.3 Information Access 

Dimensi information access merupakan penilaian terhadap kelengkapan koleksi 

informasi yang dimiliki oleh perpustakaan. Selain kelengkapan, waktu yang dibutuhkan 

untuk mengkses koleksi informasi juga harus diperhatikan. Dalam dimensi ini terdapat 3 

aspek yang dapat dilihat yaitu scope (content), timeliness, dan convenience. 



 

4.3.1 Scope (Content) 

Scope (content) adalah aspek yang melihat kualitas layanan dari segi cakupan 

koleksi (Cook et al, 2001). penilaian aspek scope (content) oleh pengguna berdasarkan 

rata-rata skor keseluruhan. Skor aspek scope (content) secara keseluruhan dapat terlihat 

pada tabel III.76. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nili skor aspek scope 

(content)  yang dimilki pengguna sebesar 4,45.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa 

pengguna memberikan penilaian yang cukup kepada aspek scope (content). 

4.3.2 Timeliness 

Timeliness adalah aspek yang melihat kualitas layanan dari segi keterbaruan 

koleksi (Jankowska, 2006). penilaian aspek timeliness oleh pengguna berdasarkan rata-

rata skor keseluruhan. Skor aspek timeliness secara keseluruhan dapat terlihat pada tabel 

III.77. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nili skor aspek timeliness  yang 

dimilki pengguna sebesar 4,68.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa pengguna 

memberikan penilaian yang cukup kepada aspek timeliness. 

4.3.3 Convenience 

Convenience adalah aspek yang menilai kualitas dari segi kemudahan 

mendapatkan informasi (Jankowska, 2006). penilaian aspek convenience oleh pengguna 

berdasarkan rata-rata skor keseluruhan. Skor aspek convenience secara keseluruhan 

dapat terlihat pada tabel III.78. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nili skor 

aspek convenience  yang dimilki pengguna sebesar 4,68.  Dari sini dapat disimpulkan 

bahwa pengguna memberikan penilaian yang baik kepada aspek convenience. 

Dari beberapa kesimpulan aspek yang telah dijabarkan diatas, maka peneliti juga 

melakukan rata-rata skor keseluruhan. Hasil tersebut berasal dari rata-rata skor aspek 

Scope (content), timeliness dan convenience yang telah dilakukan perhitungan 

sebelumnya. Skor secara keseluruhan dapat dilihat pada tabel III.79. berdasarkan tabel 

tersebut, dapat diketahui nilai skor dimensi information access adalah sebesar 4.12. Dari 

sini dapat disimpulkan bahwa pengguna memiliki penilaian yang cukup terhadap 

dimensi information access di perpustakaan Balai Pemuda Surabaya. 

4.4 Library as Place 

Dimensi library as place merupakan penilaian pengguna mengenai perpustakaan 

dalam konteks fisik, perpustakaan dinilai berdasarkan segi fungssional ruangan yang 

dapat membuat pengguna nyaman dan dapat digunakan sebagai tempat untuk belajar, 

refleksi diri, maupun peningkatan pertumbuhan pikiran. Dalam dimensi ini terdapat 3 

aspek yang dapat dilihat yaitu utilitarian space, symbol, dan refuge. 

4.4.1 Utilitarian Space 

Pendapat Awal (2012) yang mengatakan bahwa utilitarian space adalah tempat 

berbagai aktifitas yang bermanfaat. penilaian aspek utilitarian space oleh pengguna 



berdasarkan rata-rata skor keseluruhan. Skor aspek utilitarian space secara keseluruhan 

dapat terlihat pada tabel III.72. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nili skor 

aspek utilitarian space  yang dimilki pengguna sebesar 4,99.  Dari sini dapat 

disimpulkan bahwa pengguna memberikan penilaian yang cukup kepada aspek 

utilitarian space. 

4.4.2 Symbol 

Symbol adalah konsep yang mengatakan bahwa perpustakaan merupakan 

jantung, sehingga keberadaannya pun harus diperhatikan (Cook, et al). penilaian aspek 

symbol oleh pengguna berdasarkan rata-rata skor keseluruhan. Skor aspek symbol secara 

keseluruhan dapat terlihat pada tabel III.81. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui 

nili skor aspek symbol  yang dimilki pengguna sebesar 5.74.  Dari sini dapat 

disimpulkan bahwa pengguna memberikan penilaian yang baik kepada aspek symbol. 

4.4.3 Refuge 

Refuge merupakan konsep yang menilai kualitas dari tempat yang teduh, bersih, 

dan membuat betah (Cook et al). penilaian aspek refuge oleh pengguna berdasarkan 

rata-rata skor keseluruhan. Skor aspek refuge secara keseluruhan dapat terlihat pada 

tabel III.82. Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui nili skor aspek refuge  yang 

dimilki pengguna sebesar 4.96.  Dari sini dapat disimpulkan bahwa pengguna 

memberikan penilaian yang cukup kepada aspek refuge. 

Dari beberapa kesimpulan aspek yang telah dijabarkan diatas, maka peneliti juga 

melakukan rata-rata skor keseluruhan. Hasil tersebut berasal dari rata-rata skor aspek 

utilitarian space, symbol dan refuge yang telah dilakukan perhitungan sebelumnya. Skor 

secara keseluruhan dapat dilihat pada tabel III.83. berdasarkan tabel tersebut, dapat 

diketahui nilai skor dimensi library as place adalah sebesar 5.23. Dari sini dapat 

disimpulkan bahwa pengguna memiliki penilaian yang baik terhadap dimensi library as 

place di perpustakaan Balai Pemuda Surabaya. 

 

5. Simpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti mengenai penilaian 

pengguna terhadap layanan di perpustakaan balai pemuda, dengan berdasarkan pada 

kuesioner yang telah diajukan, maka peneliti dapat menyimpulkan beberapa hasil 

temuan penelitian, yaitu: 

1. Penilaian pengguna terhadap dimensi Affect of Service 

Pengukuran kualitas layanan pada dimensi ini terdiri dari beberapa aspek 

yaitu emphaty, responsiveness, assurance dan reliability. Dari berbagai aspek 

tersebut kemudian dilakukan penghitungan skor dimulai dari aspek emphaty yang 

mengukur rasa empati dari petugas ke pengguna. Penilaian pada aspek ini adalah 

cukup dengan skor sebesar 4.32. Selanjutnya adalah aspek responsiveness dimana 

pada aspek ini mengukur daya tanggap petugas kepada pengguna. Penilaian pada 



aspek ini adalah cukup dengan skor 4.53. Kemudian yang ketiga adalah aspek 

assurance. Aspek  ini mengukur jaminan yang ditawarkan perpustakaan dan 

petugas kepada pengguna. Penilaian pada aspek ini adalah cukup dengan skor 

sebesar 4.68. Kemudian, yang terakhir adalah aspek reliability. Aspek ini 

mengukur keandalan dari petugas dalam melayani pengguna. Penilaian pada 

aspek ini adalah cukup dengan skor sebesar 4.76. Setelah semua aspek diukur 

kemudian dilakukan penghitungan skor pada keseluruhan aspek dan didapatkan 

skor sebesar 4.57 sehingga dapat disimpulkan bahwa pada dimensi affect of 

service penilaian pengguna masuk dalam kategori yang cukup. 

 

2. Penilaian pengguna terhadap dimensi Personal Control 

Pengukuran kualitas layanan pada dimensi ini terdiri dari beberapa aspek yaitu 

ease of navigation, convenience dan modern equipment. Dari berbagai aspek 

tersebut kemudian dilakukan penghitungan skor dimulai dari aspek ease of 

navigation yang mengukur rasa ketersediaan dan kemudahan petunjuk yang dapat 

meningkatkan kemandirian pengguna. Penilaian pada aspek ini adalah cukup 

dengan skor sebesar 4.86. Selanjutnya adalah aspek convenience dimana pada 

aspek ini mengukur kemudahan pengaksesan fasilitas secara mandiri. Penilaian 

pada aspek ini adalah cukup dengan skor 4.3. Kemudian yang ketiga adalah aspek 

modern equipment. Aspek  ini mengukur ketersediaan dan fungsi alat modern 

seperti computer. Penilaian pada aspek ini adalah buruk dengan skor sebesar 3.87. 

Setelah semua aspek diukur kemudian dilakukan penghitungan skor pada 

keseluruhan aspek dan didapatkan skor sebesar 4.34 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa pada dimensi personal control penilaian pengguna masuk dalam kategori 

yang cukup. 

 

 

3. Penilaian pengguna terhadap dimensi Information Access 

Pengukuran kualitas layanan pada dimensi ini terdiri dari beberapa aspek yaitu 

scope, timeliness dan convenience. Dari berbagai aspek tersebut kemudian 

dilakukan penghitungan skor dimulai dari aspek scope yang mengukur 

keberagaman dan kelengkapan koleksi yang ada di perpustakaan. Penilaian pada 

aspek ini adalah cukup dengan skor sebesar 4.45. Selanjutnya adalah aspek 

timeliness dimana pada aspek ini mengukur keterbaruan dan update koleksi yang 

ada di perpustakaan. Penilaian pada aspek ini adalah buruk dengan skor 3.84. 

Kemudian yang ketiga adalah aspek convenience. Aspek  ini mengukur 

kemudahan dan kenyamana dalam mengakses koleksi. Penilaian pada aspek ini 

adalah cukup dengan skor sebesar 4.06. Setelah semua aspek diukur kemudian 

dilakukan penghitungan skor pada keseluruhan aspek dan didapatkan skor sebesar 

4.12 sehingga dapat disimpulkan bahwa pada dimensi information access 

penilaian pengguna masuk dalam kategori yang cukup. 

 

4. Penilaian pengguna terhadap dimensi Library as place 

Pengukuran kualitas layanan pada dimensi ini terdiri dari beberapa aspek yaitu 

utilitarian space, symbol dan refuge. Dari berbagai aspek tersebut kemudian 

dilakukan penghitungan skor dimulai dari aspek utilitarian space yang mengukur 



pemanfaatan ruang yang ada di perpustakaan. Penilaian pada aspek ini adalah 

cukup dengan skor sebesar 4.99. Selanjutnya adalah aspek symbol dimana pada 

aspek ini mengukur nilai perpustakaan dimata pengguna. Penilaian pada aspek ini 

adalah baik dengan skor 5.74. Kemudian yang ketiga adalah aspek refuge. Aspek  

ini mengukur kemudahan dan kenyamana dalam tata ruang dan factor lain yang 

ada diperpustakaan. Penilaian pada aspek ini adalah cukup dengan skor sebesar 

4.96. Setelah semua aspek diukur kemudian dilakukan penghitungan skor pada 

keseluruhan aspek dan didapatkan skor sebesar 5.23 sehingga dapat disimpulkan 

bahwa pada dimensi library as palce penilaian pengguna masuk dalam kategori 

yang baik. 

 

6. Saran 

Beberapa saran yang diberikan oleh peneliti untuk perpustakaan balai pemuda adalah 

sebagai berikut: 

1. Affect of Service 

Perbaikan terutama pada daya tanggap petugas yang lebih inisiatif dalam 

memberikan layanan pada pengguna karena terkadang ada pengguna yang 

merasa malu menanyakan kesulitannya kepada petugas, sehingga petugas dapat 

memulai dengan menambah daya tanggap pada dirinya. 

2. Personal Control 

Perbaikan terutama pada alat penunjang. Alat penunjang ini perlu ditambahkan 

yaitu seperti mesin fotokopi, dan printer. Selain itu performa computer dan 

kecepatan koneksi internet menggunakan wi-fi yang ada di perpustakaan juga 

perlu di upgrade. 

3. Information Access 

Perbaikan terutama pada penambahan koleksi-koleksi yang terbaru sehingga 

pengguna yang berkunjung ke perpustakaan dapat meng-update informasinya. 

Selain itu perbaikan pada penataan koleksi di rak perlu disesuaikan dengan 

urutan sehingga mudah ditemukan oleh pengguna. 

4. Library as Place 

Perbaikan terutama pada perlunya penambahan unit meja dan kursi yang ada di 

perpustakaan, sehingga pengguna dapat relax dalam memanfaatkan koleksi yang 

ada diperpustakaan. 
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