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ABSTRAK

Suci Lomi Ramadani (2111050006) Mengukur Tingkat Kepuasan
Pemustaka pada Layanan Anak Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi
Sumatera Barat Menggunakan Metode LibQUAL ™. Skripsi. Program Studi llmu
Perpustakaan dan Informasi Islam Fakultas Adab dan Humaniora Uin Imam
Bonjol Padang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pemustaka
terhadap layanan anak di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan Provinsi Sumatera
Barat dengan menggunakan metode LibQUAL+™. Metode ini mengidentifikasi
persepsi pengguna melalui empat dimensi utama: Affect of Service (kinerja
pustakawan), Information Access (akses informasi), Library as Place (fasilitas
perpustakaan), dan Personal Control (petunjuk dan sarana akses). Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data
berupa kuesioner yang disebarkan kepada 60 responden yang merupakan orang
tua dari anak-anak usia 6-12 tahun yang menggunakan layanan anak. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan indkes kepuasan pengguna
berada pada tingkat “baik/puas” dengan nilai 54,0%, namun dari segi dimensi
nilai kesenjangan (gap), seluruh dimensi layanan memiliki nilai gap negatif, yang
berarti bahwa layanan belum sepenuhnya memenuhi harapan minimum maupun
ideal pengguna. Nilai gap terbesar ditemukan pada dimensi Personal Control dan
Information Access, khususnya terkait ketersediaan perangkat modern dan koleksi
bacaan anak yang belum diperbaharui. Temuan ini menegaskan pentingnya
peningkatan kualitas fasilitas, koleksi, serta pendekatan layanan pustakawan untuk
meningkatkan kepuasan pemustaka terhadap layanan anak.

Kata Kunci: Kepuasan Pemustaka, Layanan Anak, LibQUAL+™, Kualitas
Layanan.



ABSTRACT

Suci Lomi Ramadani (2111050006). Measuring User Satisfaction on
Children's Services at the Regional Archives and Library Office of West Sumatra
Province Using the LibQUAL "™ Method. Undergraduate Thesis. Library and
Islamic Information Science Study Program, Faculty of Adab and Humanities,
UIN Imam Bonjol Padang.

This research aims to measure user satisfaction with the children's
services at the Regional Archives and Library Office of West Sumatra Province
using the LibQUAL *™ method. This method assesses user perceptions through
four main dimensions: Affect of Service (librarian performance), Information
Access (access to information), Library as Place (library facilities), and Personal
Control (guidance and access tools). The study employed a descriptive
quantitative approach, collecting data through questionnaires distributed to 60
respondents—parents of children aged 6 to 12 who utilized the children’s
services. The results showed that overall, the User Satisfaction Index reached a
"good/satisfied" level with a score of 54.0%. However, based on gap analysis, all
service dimensions recorded negative gap values, indicating that the services did
not fully meet users’ minimum or ideal expectations. The largest gaps were found
in the Personal Control and Information Access dimensions, especially regarding
the availability of modern equipment and outdated children's reading materials.
These findings highlight the need to improve facilities, update collections, and
enhance librarian service approaches to increase user satisfaction with children's
library services.

Keywords: User Satisfaction, Children's Services, LIbQUAL "™ Service Quality.
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