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Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas layanan perpustakaan berdasarkan harapan dan persepsi
pengguna. Penelitian dilakukan pada Perpustakaan MAN Insan Cendekia Serpong, Kabupaten Tangerang,
Propinsi Banten. Responden penelitian sebanyak 100 orang terdiri dari 32 siswakelas 1, 26 siswakelas 2,
31 siswakelas 3 dan 11 guru. Metode pengukuran yang digunakan adalah LibQual+TM, yaitu metode
pengukuran kualitas layanan perpustakaan berdasarkan harapan dan persepsi pengguna. Empat variabel
yang diukur dalam penelitian ini, yaitu (1) aksesinforrnasi (Access to information), (2) kemampuan dan
sikap pustakawan dalam melayani (Affect of service), (3) Petunjuk dan sarana akses (Personal control), dan
(4) Fasilitas dan suasana ruangan perpustakaan (Library as place). Responden diminta menilai dengan tiga
kriteria, yaitu (1) harapan minimum (minimum), yaitu tingkat layanan yang dapat diterima, (2) harapan
(desired), yaitu tingkat layanan yang sesungguhnya diinginkan, dan (3) persepsi (perceived), yaitu tingkat
layanan yang dirasakan/diterima selama ini. Kualitas layanan adalah kesenjangan (gap) antara harapan
minimum (minimum), harapan (desired), dan perseps (perceived). Pengambilan data menggunakan
kuesioner yang terdiri dari 24 butir pernyataan. Responden diminta menilai dengan skala 1-9, nilai terendah
1 dan nilai tertinggi 9. Temuan penelitian menunjukkan bahwa layanan Perpustakaan MAN Insan Cendekia
Serpong secara umum belum memuaskan responden. Hal ini terlihat dari harapan responden terhadap
layanan perpustakaan cukup tinggi, yakni 6.07 untuk minimum dan 7.96 untuk desired. Sedangkan persepsi
responden adalah 5.80, yang berarti lebih kecil/lebih rendah dari harapan. K esenjangan (gap) antara harapan
dan persepsi responden adalah -0.27 yang menunjukkan bahwa Adequacy Gap adalah negatif dan berada di
bawah wilayah Batas toleransi (Zone of tolerance). Layanan yang belum memuaskan responden sehingga
memerlukan perbaikan adalah () layanan fotocopy yang jaraknya cukup jauh dari perpustakaan, (b)
Bimbingan pustakawan dalam menilai/mengevauasi informasi, (c) komputer Internet yang jumlahnya
kurang memadai, (d) bimbingan pustakawan dalam mencari informasi di Internet, (€) suasana ruangan yang
terlalu ramal untuk membaca, dan (f) koleksi buku dan majalah yang kurang memadai. Namun demikian,
terdapat pula layanan yang sudah cukup memuaskan responden antara lain (a) tampilan/desain ruangan
perpustakaan yang mengundang minat pengguna untuk masuk ke perpustakaan, (b) layanan TV Indovision
membantu pengguna menambah wawasan dan pengetahuan tentang dunia global, (c) layanan surat kabar
membantu pengguna untuk mengetahui masalah aktual di masyarakat, (d) suasana ruangan perpustakaan
yang dapat merangsang imajinasi dan inspirasi pengguna. Temuan lain menunjukkan bahwa kel ompok
responden yang merasa paling puas dengan layanan perpustakaan adalah kelompok guru, dan sebaliknya,
yang paling belum puas dengan layanan perpustakaan adalah siswa kelas 3. Data menunjukkan bahwa
harapan siswa kelas 3 terhadap layanan perpustakaan adalah tertinggi dibandingkan dengan kelompok
responden lain. Dengan demikian, sangat rasional bila siswa kelas 3 adalah kelompok responden yang
paling belum puas dengan layanan perpustakaan.
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Evaluation Of Library Service Quality Based On User's Expectation And Perception: A Case Study At
MAN Insan Cendekia SerpongThe research goal isto measure library service quality based on user's
expectation and perception. Research conducted at School Library of MAN (Madrasah Aliyah Negeri) Insan
Cendekia Serpong, Tangerang, Banten. The research had 100 respondents that consist of 32 students class
X, 26 students class X|, 31 students? class X11 and |1 teachers. The LIBQUAL+TM is the measure method
for this research and it's 4 dimensions used for research indicators, there were (1) access to information, (2)
affect of service, (3) persona control, and (4) library as place. The respondents asked to judge on 3 scales
for each statement: (1) minimum, minimum level of service that user would find acceptable, (2) desired,
level of service that user personally wants, and (3) perceived, level of service that user believesthe library
currently provides. There were 24 statements about library service where respondents asked to rate on a
scale of 1-9. In general, the finding showed that library could not meet user minimum expectation, with
minimum 6.07, desired 7.96, and perceived 5.80. The gap score was -0.27 that indicated their perception of
service was below their minimum level of service. There were several services that perceived by user
unsatisfied and need to be repaired; (a) service of photocopy where the location is too far from library
building, (b) librarian performance in helping user to evaluate information, (¢) computers for internet are not
appropriate enough to user, (d) librarian performance in helping user to search information viainternet, (e)
noisy of reading room, and (f) poorly books and periodicals collection. In the other hand, there were services
that perceived by user had met their expectation, such as (a) library room design was comfortable and
invited location, (b) television (in library) helped user in adding their knowledge about the world global, (c)
newspaper helped user to know some actual mattersin socia lives, (d) library room design was imaginative
and inspired place. The other finding showed that the teachers were the most satisfied respondents in this
research and the student?s class XI1 was the least one. That was very reasonable, because their expectation
of library service was higher than three group others.



