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MOTTO
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ABSTRAK

Dewanty,Yindhi Avriany (2018).Tanggapan Pengguna Terhadap Kualitas
Layanan di Perpustakaan Universitas Negeri Surabaya. Skripsi, Jurusan
lImu Perpustakaan, Fakultas IlImu Sosial dan llmu Politik Universitas
Wijaya Kusuma Surabaya. Dosen Pembimbing I: Dr Bambang Suprijadi,
M.Si., Dosen Pembimbing Il: Drs. Bakhtiyar, S.Sos, M.IP

Kualitas suatu layanan adalah salah satu faktor untuk membuat perpustakaan
lebih baik. Jika kualitas layanan sesuai dengan harapan pengguna maka
tanggapan mereka tentang kualitas layanan yang diberikan oleh perpustakan
tersebut adalah baik.Namun apabila layanan yang diberikan perpustakaan lebih
rendah dari apa yang diharapkan pengguna, maka tanggapan pengguna tentang
perpustakaan tersebut adalah buruk. Maka dari itu penulis akan melakukan
sebuah penelitian tentang tanggapan pengguna terhadap kualitas layanan di
Perpustakaan UNESA dengan menggunakan metode LibQual, tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui tanggapan pengguna terhadap kualitas
layanan yang ada di Perpustakaan Universitas Negeri Surabaya. Hasil dari
penelitian ini bisa digunakan untuk mengetahui kualitas layanan apa saja yang
perlu ditingkatkan.

Penelitian yang dilakukan penulis di Perpustakaan UNESA ini termasuk jenis
penelitian deskriptif kuantitatif menggunakan analisis LibQual dengan 3
dimensi yaitu affect of service, information control, dan library as place.
Subyek penelian yang digunakan adalah mahasiswa aktif UNESA yang sedang
berkunjung ke perpustakaan. Populasi yang diambil dari kunjungan perhari
yaitu sebanyak 50. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
kuesioner,dokumentasi, dan observasi. Teknik analisis data yang digunakan
adalah statistik deskriptif dengan cara mendeskripsikan data yang sudah
terkumpul dengan coding dan interval.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang ada di
Perpustakaan Universitas Negeri Surabaya dapat dikategorikan kurang
baik.Kualitas pelayanan dalam setiap dimensi. 1 ) Affect of Service mendapat
kategori kurang baik 2)Information Control mendapat kategori rendah 3)
Library as Place mendapatkan kategori baik. Total hasil dari affect of service,
information control, dan library as place masuk dalam kategori kurang
baik.Jadi pengguna masih belum merasakan kualitas layanan yang memadai di
Perpustakaan UNESA

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Tanggapan Pengguna, LibQual, Perpustakaan
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