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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN DI DINAS 

PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN KOTA MOJOKERTO

Tara Almira Ardelia

Penelitian ini melihat bahwa lembaga era saat ini dapat memberikan peran 

untuk mencapai keunggulan salah satunya perpustakaan, sehingga perpustakaan 

dapat memberikan pelayanan baik yang disebut pelayanan excellent, penelitian ini 

mengukur dari kualitas perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota 

Mojokertomenggunakan metode LibQUAL+. Menjadi menarik untuk penelitian 

ketika Kota Mojokerto menjadi Kota Smart dan Service City dimana Kota 

Mojokerto memiliki program yang mengutamakan pelayanan terbaik dan unggul 

seperti salah satu lembaya pelayanan yang dapat memiliki keunggulan yakni 

perpustakaan. Dalam ini juga melihat bagaimana realisasi dari adanya program 

pada Kota Mojokerto terhadap layanan unggun Smart dan Service City. 

Menggunakan penelitian dengan kuantitatif deskriptif dan memakai dimensi 

LibQUAL+ yang terbaru tidak sama dengan penelitian sebelumnya. Dimensi 

LibQUAL+ terbaru memiliki tiga dimensi yakni Affect of Service, Information 

Control, dan Library as Place. Anggota perpustakaan dengan jumlah 100 responden 

untuk populasi dalam penelitian. Hasil penelitian berdasarkan nilai Adequacy Gap 

dan Superiority Gap dari dimensi Information Control dan Librray as Place 

mendapatkan nilai memuaskan akan layanan yang diberikan oleh perpustakaan 

kepada pemustaka, lain halnya dengan dimensi Affect of Service mendapatkan nilai 

kurang memusakan pada layanan yang dirasakan pemustaka. Data memberikan 

penjelasan bahwa kualitas perpustakaan dari dimensi yang ada sudah memenuhi 

harapan minimum tetapi belum memenuhi harapan idela pemustakanya, perlu 

adanya evaluasi pada layanan perpustakaan dalam salah satu dimensi pada kualitas 

sumber daya manuasianya yang menjadi pustakawan dalam perpustakaan dilihat 

kinerja pustakawan lalu sikap serta pengetahuan pustakawan dalam memberikan 

layanan dan perhatian kepada pemustaka sehingga nantinya dapat memaksimalkan 

layanan yang akan diberikan perpustakaan serta memberi rasa nyaman dan bahagia 

untuk pemustaka.

Kata Kunci :  Perpustakaan Umum, Kualitas Perpustakaan, LibQUAL+, Adequacy 
Gap dan Superiority Gap.
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ABSTRACT

ANALISIS KUALITAS LAYANAN PERPUSTAKAAN DI DINAS 

PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN KOTA MOJOKERTO

Tara Almira Ardelia

This study sees that the current era of institutions can provide a role to 

achieve excellence, one of which is libraries, so that libraries can provide good 

services called excellent services. This study measures the quality of libraries at the 

Mojokerto City Library and Archives Service using the LibQUAL+ method. It 

becomes interesting for research when Mojokerto City becomes a Smart City and 

Service City where Mojokerto City has a program that prioritizes the best and 

superior service, such as one of the service institutions that can have advantages, 

namely the library. In this also see how the realization of the program in the City of 

Mojokerto towards Smart and Service City camp services. Using research with 

descriptive quantitative and using the latest LibQUAL+ dimensions is not the same 

as previous research. The latest LibQUAL+ dimension has three dimensions, 

namely Affect of Service, Information Control, and Library as Place. Library 

members with a total of 100 respondents for the population in the study. The results 

of the study based on the Adequacy Gap and Superiority Gap values from the 

Information Control and Library as Place dimensions get a satisfactory value for

the services provided by the library to users, in contrast to the Affect of Service 

dimension, the value is less satisfying on the services perceived by the users. The 

data provides an explanation that the quality of the library from the existing 

dimensions has met the minimum expectations but has not met the expectations of 

the user's ideal, it is necessary to evaluate library services in one of the dimensions 

on the quality of human resources who become librarians in the library seen by the 

performance of librarians and then the attitudes and knowledge of librarians in 

provide service and attention to users so that later they can maximize the services 

that will be provided by the library and provide a sense of comfort and happiness 

for users.

Keywords: Public Libraries, Library Quality, LibQUAL+, Adequacy Gap and 

Superiority Gap.
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