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 Abstrak 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan 
merupakan salah satu perpustakaan umum di kabupaten Labuhanbatu Selatan 
yang memiliki kepuasan pengguna dari berbagai kalangan masyarakat dalam 
menggunakan layanan perpustakaan. Dimana ada terdapat beberapa masalah 
dibidang pelayanan yang diberikan pustakawan masih kurang memuasakan 
bagi pengguna. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif 
deskriptif untuk menggali pemahaman mendalam tentang kepuasan 
pengguna terhadap layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 
Labuhanbatu Selatan. Metode ini memungkinkan peneliti untuk menjelaskan 
fenomena secara detail, tanpa mengubah variabel atau mengontrol situasi 
penelitian. Penelitian ini menghasilkan bahwa Analisis kualitas layanan di 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan 
menunjukkan bahwa pengguna belum sepenuhnya puas dengan layanan yang 
diberikan. Pada aspek Affelct of Selrvilcel, kinerja petugas dalam pelayanan 
masih belum mencapai tingkat kepuasan yang diharapkan. Meskipun ada 
indikasi bahwa pengguna merasa cukup puas dengan layanan, seperti dalam 
aspek Elmpathy, tanggapan cepat dari petugas terhadap kebutuhan masih 
menjadi kekurangan yang perlu diperbaiki.  
Kata Kunci : Kepuasan Pengguna, Kualitas Layanan, Perpustakaan dan 
Kearsipan 

 
Abstract 

The South Labuhanbatu Regency Library and Archives Service is one of the public libraries in South Labuhanbatu 
Regency which has satisfied users from various levels of society in using library services. Where there are several 
problems in the field of services provided by librarians which are still not satisfactory to users. This research uses 
descriptive qualitative research methods to explore an in-depth understanding of user satisfaction with services at 
the South Labuhanbatu Regency Library and Archives Service. This method allows researchers to explain 
phenomena in detail, without changing variables or controlling the research situation. This research resulted that 
analysis of service quality at the South Labuhanbatu Regency Library and Archives Service showed that users were 
not completely satisfied with the services provided. In the Affelct of Selrvilcel aspect, the performance of officers in 
service has still not reached the expected level of satisfaction. Even though there are indications that users are quite 
satisfied with the service, such as in the Elmpathy aspect, the staff's quick response to needs is still a shortcoming 
that needs to be corrected. 
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PENDAHULUAN 
 Perpustakaan merupakan sebuah wadah bagi warga agar terpenuhnya kebutuhan 
pendidikan, penelitian, dan rekreasi para pemustaka (Putra et al., 2022, p. 15). Perkembangan 
dan peningkatan kualitas perguruan tinggi dari tahun ke tahun semakin menjadi perhatian 
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masyarakat (Lindriany et al., 2022, p. 2). Salah satu pencapaian perpustakaan dapat dilihat dari 
pelayanan yang diberikan. 

Perpustakaan umum adalah lembaga penyedia informasi yang meliputi seluruh lapisan 
masyarakat tanpa membedakan latar belakanganya (Andry & Joti, 2022, p. 3). Perpustakaan 
sebagai penyedia informasi dan sarana akses informasi dituntut untuk dapat memberikan layanan 
prima demi kepuasaan pemustaka (Pahelvy, 2018, p. 2). Hal ini juga tercantum dalam UU RI no. 
43 tahun 2007 tentang perpustakaan pasal 1 ayat 6, yang menyatakan bahwa perpustakaan umum 
adalah perpustakaan yang diperuntukkan bagi masyarakat luas sebagai sarana pemebelajaran 
sepanjang hayat tanpa membedakan umur, jenis kelamin, suku, ras, agama, dan status sosial – 
ekonomi. Keberadaan perpustakaan umum sangat penting bagi masyarakat untuk kegiatan 
penelitian dan pendidikan. 

Pelayanan yang baik merupakan salah satu hasil yang diberikan perpustakaan kepada 
pengguna perpustakaan, dari pengguna perpustakaan itulah dapat kita ketahui bagaimana kualitas 
pelayanan di perpustakaan. Peningkatan kualitas pelayanan kepada pengguna menuntut adanya 
kepekaan, dari penyedia layanan tentang apa yang menjadi harapan serta kebutuhan dari 
pengguna. 

Kepuasan pengguna perpustakaan adalah kunci yang sangat penting agar perpustakaan 
bisa dihargai dan selalu dimanfaatkan oleh pengguna melalui kemudahan dalam prosedur 
pelayanan, sifat pegawai yang sopan dan ramah, kedisiplinan pegawai, dan kenyamanan saat 
berada di perpustakaan. Kenyamanan dapat di rasakan dengan cara memenuhi kebutuhan 
pengguna, dimana pegawai harus tahu apa yang dibutuhkan oleh pengguna saat berkunjung ke 
perpustakaan, melayani dengan sikap ramah, dan membantu pengguna dalam mencari bahan 
pustaka yang dibutuhkan. 

Kualitas pelayanan yang diberikan pengguna dapat menjadi tolak ukur bagi pengguna 
dalam memanfaatkan perpustakaan tersebut. Apabila perpustakaan dapat memberikan kualaitas 
pelayanan yang maksimal, maka pengguna akan merasa puas dan nyaman, sehingga bisa di 
pastikan akan menambah reputasi yang baik bagi perpustakaan. Hal ini disebabkan pengguna 
memiliki peran yang sangat penting bagi perpustakaan. 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan merupakan lembaga 
penyedia informasi yang sangat diperlukan dalam mendukung proses pembelajaran bagi 
pengguna. Memberikan layanan bagi pengguna dari berbagai kalangan masyarakat yang ada di 
perpustakaan tersebut. 

Jenis jenis layanan yang dilaksanakan yaitu: layanan sirkulasi, layanan rujukan, layanan 
penelusuran informasi atau literature, layanan bimbingan membaca, layanan anak, layanan 
bimbingan pengguna perpustakaan, dan layanan perpustakaan keliling. Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan juga tidak lepas dari banyak nya kritik dan saran 
yang disampaikan oleh pengguna perpustakaan atas pelayanan dan fasilitas yang diberikan. 

Layanan perpustakaan merupakan tolak ukur keberhasilan sebuah perpustakaan. Dimana 
layanan juga merupakan sistem manajemen yang ada berdampak signifikan terhadap laju 
kemunduran dalam suatu institusi dalam hal memberikan pelayanan kepada pelanggan 
perpustakaan. Bakat yang tepat harus dipertimbangkan dalam pengaturan manajemen. Layanan 
mempunyai peranan yang sangat penting bagi pemustaka dalam menemukan informasi yang ada 
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diperpustakaan agar pemustaka mudah dalam mengeloa informasi tersebut. Oleh sebab itu 
seorang pustakawan menyediakan layanan yang baik agar pemustaka merasa lebih nyaman 
diperpustakaan itu. layanan merupakan dari bentuk kenyamanan kepada pemustaka terhadap 
perpustakaan.  

Adapun pandangan dalam islam tentang pelayanan perpustakaan. Allah Swt 
menggambarkan bagaimana pelayanan prima. Seperti firman Allah Swt yang berhhubungan 
dengan pelayanan yaitu Al-Qur’an Surah Al Maidah ayat 2. 

ناوَدُْعلْاوَ مِْثلاِْا ىَلعَ اوُْنوَاَعَت لاَوَ ىۖوٰقَّْتلاوَ رِِّبلْا ىَلعَ اوُْنوَاَعَتوَ .......... 
“......wa ta'āwanụ 'alal-birri wat-taqwā wa lā ta'āwanụ 'alal-iṡmi wal-'udwāni” 
Artinya:  
“Tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, dan jangan tolong-
menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran” (Qur’an , S. Al-Ma’idah 2.  

Ayat di atas memberikan gambaran pada layanan prima, dimana memberikan pelayanan 
terbaik kepada umat manusia adalah pekerjaan yang sangat mulia dan merupakan pintu kebaikan 
bagi siapa saja yang mau melakukannya. Dimana pustakawan merupakan ahli profesi dalam 
mengelola bahan pustaka dan memberikan layanan yang efektif kepada pengguna. Pelayanan 
terbaik merupakan upaya meningkatatkan kualitas perpustakaan dengan menghasilkan penilain 
dari pemustaka atau pengguna, jika pengguna merasa puas terhadap harapan dan hasratnya 
dalam menimba ilmu pengetahuan di perpustakaan maka akan menjadi penilaian yang terbaik 
bagi kinerja pustakawan .  

Oleh karena itu, layanan perpustakaan merupakan hal penting bagi pemustaka, karena 
Perpustakaan yang tidak memiliki layanan yang baik akan berdampak buruk pada kenyamanan 
pemustaka yang membutuhkan informasi baik yang berbentuk cetak maupun non cetak sehingga 
pemustaka merasa perpustakaan menjadi sumber inspirasi untuk menambah wawasannya. 

Berdasarkan hasil pengamatan penelitian awal yang telah dilakukan di Dinas 
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan merupakan salah satu perpustakaan 
umum di kabupaten Labuhanbatu Selatan yang memiliki kepuasan pengguna dari berbagai 
kalangan masyarakat dalam menggunakan layanan perpustakaan. Dimana ada terdapat beberapa 
masalah dibidang pelayanan yang diberikan pustakawan masih kurang memuasakan bagi 
pengguna. Seperti koleksi di perpustakaan belum memenuhi kebutuhan pengguna dimana masih 
kurangnya bahan koleksi buku-buku metodologi penelitian, pustakawaan kurang membantu 
dalam pencarian koleksi dimana jika pengguna kesulitan dalam menemukan koleksi pengguna 
biasanya bertanya sesama pengunjung karena biasanya pustakawan hanya duduk dimeja saja, 
layanan perpustakan tutup lebih awal dari jadwal yang ditetapkan. Perpustakaan yang seharusnya 
buka pada pukul 07:30-16:00 namun pada pukul 15:00 perpustakaan sudah ditutup. Dalam 
pelayanannya pegawai perpustakaan juga terlihat kurang teliti dalam melakukan shelfing, 
kondisi ini ditunjukkan dengan bahan pustaka yang tidak diurutkan berdasarkan nomor 
klasifikasi. Hal ini menyebabkan pengguna kesulitan dalam menemukan bahan pustaka yang 
dibutuhkan. Berdasarkan uraian latar belakang tersebut untuk mengetahui berhasil atau tidaknya 
suatu pelayanan yang bermutu salah satunya dapat diketahui dengan menganalisis kepuasan 
pengguna terhadap kualitas layanan. 
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Oleh karena itu peneliti tertarik untuk meneliti lebih lanjut lagi tentang “Analisis 

Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas Layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Labuhanbatu Selatan”. Untuk menilai kepuasan pengguna terhadap kualitas 
layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan, tiga dimensi 
penting dipertimbangkan. Pertama, dimensi "Affect of Services" membahas bagaimana 
pengguna merasakan atau merespon secara emosional terhadap layanan yang diberikan. Ini 
mencakup aspek seperti kehangatan, keramahan, dan kepuasan secara keseluruhan. Kedua, 
dimensi "Information Control" menyoroti keberhasilan dalam memberikan akses dan 
pengelolaan informasi yang efektif. Ini mencakup ketersediaan sumber daya informasi, sistem 
pencarian, dan kemudahan dalam mengakses dan memanfaatkan informasi. Terakhir, dimensi 
"Library as Place" mempertimbangkan bagaimana pengguna merasakan lingkungan fisik 
perpustakaan dan kearsipan. Hal ini termasuk kenyamanan, keamanan, dan ketersediaan fasilitas 
yang mendukung kegiatan belajar dan penelitian. Dengan memperhatikan ketiga dimensi ini, 
dapat dievaluasi secara menyeluruh bagaimana kepuasan pengguna terhadap layanan yang 
disediakan oleh Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan. 
METODE PENELITIAN 
 Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif untuk menggali 
pemahaman mendalam tentang kepuasan pengguna terhadap layanan di Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan. Metode ini memungkinkan peneliti untuk 
menjelaskan fenomena secara detail, tanpa mengubah variabel atau mengontrol situasi penelitian. 

Dalam metode ini, data dikumpulkan melalui observasi langsung, wawancara, dan 
analisis dokumen terkait. Observasi langsung memungkinkan peneliti untuk mengamati interaksi 
antara petugas dan pengguna, sementara wawancara digunakan untuk mendapatkan pemahaman 
yang lebih dalam tentang persepsi dan pengalaman pengguna terhadap layanan yang disediakan. 
Analisis dokumen dilakukan untuk memperoleh informasi tambahan tentang kebijakan, 
prosedur, dan standar layanan yang ada. 

Setelah data terkumpul, analisis dilakukan secara deskriptif, di mana hasil pengamatan 
dan wawancara diuraikan secara detail tanpa ada upaya untuk menggeneralisasi temuan. Hasil 
analisis ini kemudian digunakan untuk menyusun deskripsi yang komprehensif tentang kepuasan 
pengguna terhadap layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu 
Selatan. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, penelitian ini bertujuan untuk 
memberikan pemahaman yang mendalam tentang pengalaman dan persepsi pengguna terhadap 
layanan perpustakaan, sehingga dapat memberikan wawasan yang berharga bagi perbaikan dan 
pengembangan layanan di masa mendatang. 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Kualitas Layanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan 
Secara Umum 
 Analisis kepuasan pengguna dilakukan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 
Labuhanbatu Selatan menggunakan model LibQUAL+TM. Model ini mengukur kepuasan 
pengguna berdasarkan tiga dimensi: Affect of Service (kinerja petugas dalam pelayanan), 
Information Control (kualitas informasi dan akses informasi), dan Library as Place (sarana 
perpustakaan).  
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum, skor rata-rata kepuasan pengguna masih 
berada di bawah skor rata-rata harapan minimum dan harapan ideal pengguna. Hal ini 
menandakan bahwa kualitas layanan masih belum memenuhi harapan pengguna. Selain itu, 
analisis gap menunjukkan bahwa ada ketidakcocokan antara kinerja aktual dan harapan 
pengguna, baik dalam aspek kecukupan (AG) maupun superioritas (SG) layanan. 

Nilai negatif pada gap kecukupan (-0,1) menunjukkan bahwa kualitas layanan belum 
mampu memenuhi harapan minimum pengguna. Sedangkan nilai gap superioritas (-0,27) 
menunjukkan bahwa kualitas layanan masih jauh dari zona toleransi pengguna. Dalam kondisi 
gap kecukupan yang negatif, pengguna tidak puas dengan layanan perpustakaan. Dalam situasi di 
mana pengguna berada di zona toleransi, kualitas layanan dianggap baik dengan nilai gap 
superioritas negatif. Namun, dalam konteks ini, nilai gap superioritas masih negatif (-0,27), 
menunjukkan bahwa layanan perpustakaan masih jauh dari harapan ideal pengguna. Ini 
menunjukkan bahwa perlu adanya peningkatan kualitas layanan di Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan agar dapat memenuhi harapan pengguna secara lebih 
baik. 
Perbedaan persepsi dan harapan minimum pemustaka pada dimensi Affect of service 
 Berdasarkan pengujian penulis menunjukkan perbedaan antara persepsi dan harapan 
minimum pengguna terhadap dimensi Affect of Service di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Labuhanbatu Selatan. Secara umum, nilai harapan minimum pengguna (HM) adalah 
6.62, sedangkan nilai rata-rata pengguna (P) adalah 7.28. Dengan demikian, terdapat perbedaan 
positif sebesar 0.66, yang menunjukkan bahwa kinerja dan sikap petugas perpustakaan dinilai 
cukup memuaskan oleh pengguna. 

Analisis gap adequacy menunjukkan bahwa perbedaan antara persepsi pengguna dan 
harapan minimum mereka cukup kecil, dengan nilai gap sebesar 0.66. Hal ini menunjukkan 
bahwa kualitas layanan dalam aspek Affect of Service mampu memenuhi atau melebihi harapan 
minimum pengguna. Selanjutnya, analisis dilakukan untuk mengevaluasi kecukupan layanan 
berdasarkan indikator dalam dimensi Affect of Service. Dari hasil analisis, terlihat bahwa 
indikator Empathy mendapat nilai positif untuk gap adequacy (AG), menunjukkan bahwa 
pelayanan petugas dalam memahami kebutuhan pengguna cukup baik. Namun, indikator lain 
seperti Responsiveness, Assurance, dan Reliability mendapat nilai negatif, menunjukkan bahwa 
petugas belum sepenuhnya memenuhi harapan minimum pengguna dalam hal tanggapan, 
kepastian, dan keandalan layanan. 

Hasil analisis juga menunjukkan bahwa terdapat perbedaan signifikan antara persepsi 
pengguna dan harapan mereka dalam sebagian besar indikator Affect of Service. Sebagian besar 
indikator memiliki nilai gap adequacy negatif, menandakan bahwa kualitas layanan belum 
memuaskan pengguna dan masih ada ruang untuk perbaikan. Demikianlah analisis singkat 
tentang kepuasan pengguna terhadap dimensi Affect of Service di Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan, menunjukkan bahwa kualitas layanan masih perlu 
ditingkatkan dalam beberapa aspek untuk memenuhi harapan pengguna. 
Perbedaan persepsi dan harapan ideal pemustaka pada dimensi Affect of service 

Hasil  temuan menunjukkan perbedaan antara persepsi pengguna dan harapan ideal 
mereka terhadap dimensi Affect of Service di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 
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Labuhanbatu Selatan. Terdapat perbedaan negatif yang signifikan (SG = -0.23), menunjukkan 
bahwa kinerja dan sikap petugas perpustakaan masih di bawah harapan ideal pengguna. Hasil 
analisis gap superioritas menunjukkan bahwa kebanyakan indikator dalam dimensi Affect of 
Service memiliki nilai SG negatif, menandakan bahwa harapan ideal pengguna belum terpenuhi 
sepenuhnya. Indikator Empathy, Responsiveness, Assurance, dan Reliability semuanya 
menunjukkan nilai SG negatif, menyoroti kebutuhan untuk meningkatkan kualitas layanan dalam 
hal tanggapan, kepastian, dan keandalan. 

Dari hasil temuan, dapat dilihat bahwa semua item pertanyaan dalam dimensi Affect of 
Service memiliki nilai SG negatif, menunjukkan bahwa harapan ideal pengguna belum 
terpenuhi. Perlu ada perbaikan dalam cara petugas memahami kebutuhan pengguna, memberikan 
tanggapan yang cepat dan responsif, menjamin kecakapan dalam pelayanan, serta menjaga 
keteraturan dalam menjawab pertanyaan dan memberikan layanan. 

Kesimpulannya, kualitas layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 
Labuhanbatu Selatan masih di bawah harapan ideal pengguna, terutama dalam aspek Empathy 
dan Reliability. Perbaikan yang signifikan diperlukan untuk memenuhi harapan ideal pengguna 
dan meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan perpustakaan. 
 Perbedaan persepsi (Perseived) dan harapan minimum pemustaka pada dimensi 
information control 
 Dalam temuan, diperlihatkan skor kecukupan dimensi kontrol informasi dengan skor 
adequacy gap (AG) untuk layanan Diinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu 
Selatan. Dari hasil analisis, terlihat bahwa terdapat perbedaan yang signifikan antara rata-rata 
persepsi dan harapan minimum pengguna dalam dimensi kontrol informasi. Skor AG negatif (-
0,33) menunjukkan bahwa kinerja kualitas dan akses informasi di Perpustakaan Daerah dan 
Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan belum dapat memenuhi harapan minimum pengguna. 
Skor AG negatif pada dimensi kontrol informasi pada akhirnya menunjukkan perluasan kualitas 
layanan dari aspek kualitas informasi dan kualitas akses informasi di Perpustakaan Daerah dan 
Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan. 

Selanjutnya, kualitas kecukupan layanan dijelaskan pada 6 indikator yang ada dalam 
dimensi kontrol informasi, yaitu (a) scopel of content, (b) convenience, (c) ease of navigation, 
(d) timeliness, (e) equipment, dan (f) self-reliance. Dari data tabel, terlihat bahwa hanya 
indikator ease of navigation yang memiliki skor persepsi di atas harapan minimum pengguna. 
Hal ini sesuai dengan hasil analisis secara umum yang menunjukkan bahwa dalam dimensi 
kontrol informasi, kualitas layanan menunjukkan kekurangan dibandingkan dengan dua dimensi 
layanan lainnya yang diukur. 

Dari tabel tersebut, diperlihatkan bahwa dari 6 indikator dalam dimensi kontrol 
informasi, hanya indikator ease of navigation yang memiliki skor persepsi di atas harapan 
minimum pengguna. Secara keseluruhan, hanya persepsi pengguna pada indikator ease of 
navigation yang masuk ke dalam zona toleransi. Sementara itu, indikator lainnya menunjukkan 
skor AG negatif, menunjukkan bahwa kualitas layanan perpustakaan dalam hal koleksi yang 
ditawarkan, kenyamanan akses informasi, kecepatan dalam menemukan informasi yang relevan 
dan akurat, perlengkapan yang modern sesuai dengan kebutuhan pengguna, dan kemudahan 
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pengguna dalam menggunakan sarana akses dan petunjuk pencarian informasi di perpustakaan, 
belum memuaskan pengguna. 

Selanjutnya, kualitas kecukupan layanan dijelaskan pada 8 item yang ada dalam dimensi 
kontrol informasi, yaitu IlC9 hingga IlC22. Dari data tabel, terlihat bahwa hanya satu item yang 
memiliki skor AG positif, yaitu IlC16 (Kemudahan menemukan koleksi pada jajaran rak). 
Sementara itu, tujuh item lainnya menunjukkan skor AG negatif, menunjukkan bahwa kualitas 
layanan perpustakaan dalam hal ketersediaan koleksi buku, majalah, koran, referensi, dan 
sumber informasi lainnya sesuai dengan kebutuhan pengguna, jumlah eksemplar buku yang 
cukup untuk memenuhi kebutuhan pengguna, ketersediaan jurnal yang dapat dipinjam pulang, 
kebaruan buku referensi, kenyamanan dalam mengakses informasi di perpustakaan, kejelasan 
petunjuk penggunaan fasilitas layanan, kemudahan pengguna dalam mencari informasi melalui 
katalog digital, kemampuan petugas dalam menjawab pertanyaan pengguna, keteraturan 
penyusunan koleksi di rak, ketersediaan jumlah komputer penelusuran, dan kecepatan fasilitas 
hotspot dalam mengakses informasi lainnya, belum memenuhi harapan pengguna. 

Dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa indikator IlC9, IlC10, IlC11, IlC12, IlC13, 
IlC14, IlC15, IlC17, IlC18, IlC19, IlC20, IlC21, dan IlC22 dalam dimensi kontrol informasi 
merupakan area yang perlu diperbaiki dalam layanan perpustakaan, dan tidak dapat ditoleransi 
oleh pengguna Perpustakaan Daerah dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan. Hal ini 
terlihat dari persepsi (nilai) pengguna pada indikator IlC9, IlC10, IlC11, IlC12, IlC13, IlC14, 
IlC15, IlC17, IlC18, IlC19, IlC20, IlC21, dan IlC22 yang menunjukkan skor di bawah zona 
toleransi/zona toleransel. Selain itu, hasil analisis kecukupan juga menunjukkan bahwa dari 14 
item yang diukur, hanya satu item (IlC16) memiliki skor AG positif, sementara 13 item lainnya 
memiliki skor AG negatif. 
 Perbedaan persepsi dan harapan ideal pemustaka pada dimensi information control 
 Analisis data pada dimensi Information Control menunjukkan bahwa kualitas layanan 
Dilnas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan belum mencapai harapan 
ideal pelanggan. Skor superiority gap (SG) pada seluruh indikator dimensi tersebut menunjukkan 
nilai negatif, menandakan bahwa harapan pelanggan belum terpenuhi.  

Pada indikator Scope of Content, Convenience, Ease of Navigation, Timeliness, 
Equipment, dan Self-Reliance, semua indikator menunjukkan nilai SG negatif, menandakan 
bahwa kualitas layanan masih di bawah harapan pelanggan. Hanya pada indikator Ease of 
Navigation terdapat skor pelanggan (P) yang melebihi nilai minimum harapan (HM), namun 
masih di bawah nilai harapan ideal (HI). 
 
Analisis lebih lanjut pada masing-masing item pertanyaan menunjukkan bahwa terdapat 
beberapa aspek layanan yang belum memenuhi harapan pelanggan sepenuhnya. Beberapa item 
pertanyaan menunjukkan skor SG yang sangat negatif, menandakan kebutuhan untuk 
peningkatan layanan secara menyeluruh.  

Secara keseluruhan, kualitas layanan informasi dan akses informasi pada Dilnas 
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan masih belum mencapai standar 
yang diharapkan oleh pelanggan. Perbaikan pada berbagai aspek layanan, termasuk ketersediaan 
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sumber informasi, kenyamanan akses, kejelasan petunjuk penggunaan fasilitas, dan kecepatan 
layanan, perlu dilakukan untuk memenuhi harapan pelanggan. 
 
Perbedaan Persepsi dan Harapan Minimum pemustaka pada dimensi Library as Place  
 Dari temuan peneliti, kualitas layanan kecukupan Dilnas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Labuhanbatu Selatan dapat dilihat dengan menilai hasil analisis kesenjangan 
kecukupan (adequacy gap). Hasil pengolahan data statistik menunjukkan adanya perbedaan yang 
signifikan antara rata-rata persepsi dan harapan minimum pengunjung di dalam library as place. 
Dengan nilai kesenjangan negatif -0,17, menunjukkan bahwa performa kualitas dan akses 
informasi perpustakaan belum mampu melewati batas harapan minimum dari pengunjung. 
Dilihat dari skor kesenjangan kecukupan pada indikator dimensi library as place: 

- Tangibles: Terdapat kesenjangan negatif pada skor AG untuk fasilitas dan perlengkapan 
yang ada (-0,11). 

- Utilitarian space: Sementara pada indikator ini, kesenjangan sangat kecil (-0,01), hampir 
tidak ada. 

- Symbol: Skor AG pada indikator ini positif (0,08), menunjukkan bahwa persepsi 
pengunjung terhadap perpustakaan sebagai tempat terbuka dan inspiratif cukup baik. 

- Refuge: Terdapat kesenjangan negatif pada indikator ini (-0,07), menunjukkan bahwa 
suasana perpustakaan belum memuaskan pengunjung. 
Dalam analisis lebih lanjut, dapat dilihat bahwa dari 6 indikator di library as place, hanya 

indikator symbol yang memiliki persepsi positif dari pengunjung. Indikator lainnya, terutama 
tangible dan refuge, masih memiliki kesenjangan negatif yang cukup besar. Selanjutnya, ketika 
melihat skor kesenjangan kecukupan pada setiap item pertanyaan di dalam library as place: 

- Terdapat beberapa item pertanyaan yang memiliki kesenjangan positif, seperti item 
Peltugas perpustakaan bersikap ramah dan LP25 (Ruang perpustakaan mendukung 
belajar mandiri dan kelompok). 

- Namun, sebagian besar item pertanyaan menunjukkan kesenjangan negatif, menandakan 
bahwa layanan perpustakaan masih belum memenuhi harapan minimum pengunjung. 

Sebagai kesimpulan, pada beberapa aspek seperti fasilitas dan suasana ruang, serta 
ketersediaan layanan, Perpustakaan UIlNSU masih perlu melakukan perbaikan agar dapat 
memenuhi harapan pengunjung. Hal ini terlihat dari kesenjangan negatif yang signifikan pada 
beberapa indikator dan item pertanyaan dalam penelitian ini. 
Perbedaan persepsi dan harapan Ideal (desired) pemustaka pada dimensi library as place 
 Tabel 23 menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan antara skor rata-rata 
persepsi dan harapan ideal yang dimiliki pengunjung terkait dengan dimensi library as place. 
Skor superiority gap (SG) pada dimensi library as place (LP) menunjukkan nilai negatif -0.02, 
menandakan bahwa performa layanan superioritas dari Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Labuhanbatu Selatan masih belum mampu memenuhi harapan ideal pengunjung. 
Selanjutnya, pada tabel 24, skor superiority gap pada indikator library as place diperlihatkan. 
Terdapat perbedaan signifikan antara skor rata-rata pengunjung dan harapan ideal pada beberapa 
indikator, dengan tangibles memiliki SG terendah (-0.27) dan symbol memiliki SG tertinggi 
(0.14). Pada analisis kesenjangan SG, indikator symbol menunjukkan hasil positif dengan SG 
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0.14, menandakan bahwa harapan ideal pengunjung telah terpenuhi. Namun, indikator lainnya 
seperti tangibles, utilitarian space, dan refuge menunjukkan hasil negatif, menandakan bahwa 
harapan ideal pengunjung belum terpenuhi sepenuhnya. 

Selanjutnya, pada tabel 25, skor superiority gap per item pertanyaan dalam dimensi 
library as place diperlihatkan. Seluruh item pertanyaan menunjukkan hasil negatif, menandakan 
bahwa kualitas layanan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan 
masih belum memenuhi harapan ideal pengunjung secara keseluruhan. Dari analisis kesenjangan 
SG, dapat disimpulkan bahwa meskipun beberapa aspek layanan telah memenuhi harapan 
minimal pengunjung, masih terdapat perbedaan yang signifikan antara persepsi pengunjung dan 
harapan ideal mereka terkait dengan kualitas layanan perpustakaan. Hal ini menunjukkan bahwa 
terdapat ruang untuk perbaikan dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pengunjung. 

Analisis keseluruhan menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan antara 
persepsi pengunjung dan harapan ideal mereka terkait dengan kualitas layanan perpustakaan di 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan. Meskipun beberapa aspek 
layanan telah memenuhi atau mendekati harapan minimal pengunjung, terdapat juga beberapa 
aspek yang masih jauh dari harapan ideal. Secara khusus, dimensi library as place menunjukkan 
bahwa terdapat perbedaan yang signifikan antara skor rata-rata persepsi dan harapan ideal 
pengunjung. Meskipun ada beberapa indikator yang telah memenuhi harapan pengunjung, seperti 
symbol, masih terdapat indikator lain seperti tangibles, utilitarian space, dan refuge yang belum 
memenuhi harapan ideal pengunjung. Kesimpulannya, meskipun Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan telah melakukan upaya untuk meningkatkan kualitas 
layanan, masih ada ruang untuk perbaikan dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pengunjung. 
Hal ini dapat dilakukan dengan memperbaiki aspek-aspek yang masih jauh dari harapan ideal 
pengunjung agar dapat memberikan layanan yang lebih baik dan memuaskan bagi pengunjung. 
SIMPULAN 

Analisis kualitas layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu 
Selatan menunjukkan bahwa pengguna belum sepenuhnya puas dengan layanan yang diberikan. 
Pada aspek Affelct of Selrvilcel, kinerja petugas dalam pelayanan masih belum mencapai tingkat 
kepuasan yang diharapkan. Meskipun ada indikasi bahwa pengguna merasa cukup puas dengan 
layanan, seperti dalam aspek Elmpathy, tanggapan cepat dari petugas terhadap kebutuhan masih 
menjadi kekurangan yang perlu diperbaiki.  

Pada dimensi Ilnformatilon Control, pengguna juga belum sepenuhnya puas dengan 
kualitas layanan perpustakaan. Kemudahan dalam mencari koleksi dan kejelasan petunjuk 
penggunaan fasilitas masih menjadi perhatian utama. Terdapat kesenjangan antara harapan 
pengguna dan kenyataan layanan yang diberikan, terutama dalam aspek Scopel yang mencakup 
cakupan informasi yang sesuai dengan kebutuhan pengguna. 

Selanjutnya, pada dimensi lilbrary as placel, meskipun pengguna merasa cukup puas 
dengan kondisi fisik perpustakaan secara umum, masih terdapat beberapa aspek yang perlu 
diperbaiki. Khususnya, dalam aspek Tangilblels, pengguna mengharapkan bukti fisik yang lebih 
baik dari fasilitas yang disediakan oleh perpustakaan. Secara keseluruhan, analisis menunjukkan 
bahwa terdapat gap yang perlu diatasi antara harapan pengguna dan kualitas layanan yang 
diberikan oleh Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Labuhanbatu Selatan. Perbaikan 
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dalam aspek pelayanan, ketersediaan informasi, dan kondisi fisik perpustakaan akan membantu 
meningkatkan kepuasan pengguna dan kualitas layanan secara keseluruhan. 
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