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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengevaluasi efektivitas pelayanan informasi 

yang diberikan oleh perpustakaan di STIKes Imelda Medan. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode LibQUAL+TM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan 

informasi di perpustakaan STIKes Imelda Medan sudah dapat memenuhi harapan minimum 

pemustaka, dilihat dari koleksi yang cukup lengkap dan fasilitas yang memadai, namun masih 

terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, seperti sikap pustakawan dalam menanggapi 

pemustaka yang sedang membutuhkan informasi dan aksesibilitas informasi digital. 

Kata kunci: Pengukuran, Pelayanan Informasi, Perpustakaan 

 

PENDAHULUAN  

Perpustakaan memiliki peran vital 

dalam mendukung kegiatan akademik di 

lembaga pendidikan tinggi. Sebagai pusat 

informasi, perpustakaan menyediakan 

berbagai sumber daya informasi yang 

dibutuhkan oleh mahasiswa, dosen, dan 

peneliti untuk mendukung proses belajar 

mengajar, penelitian, dan pengembangan 

ilmu pengetahuan. Di era digital saat ini, 

perpustakaan juga diharapkan mampu 

mengakomodasi kebutuhan informasi yang 

semakin beragam dengan menyediakan 

akses yang mudah dan cepat ke sumber 

daya informasi digital. 

STIKES Imelda Medan, sebagai 

salah satu institusi pendidikan tinggi di 

bidang kesehatan, juga menyadari 

pentingnya peran perpustakaan dalam 

mendukung kualitas pendidikan dan 

penelitian. Oleh karena itu, perpustakaan di 

STIKES Imelda Medan terus berupaya 

untuk meningkatkan pelayanan informasi 

yang diberikan kepada penggunanya. 

Namun, untuk memastikan bahwa layanan 

yang disediakan benar-benar efektif dan 

sesuai dengan kebutuhan pengguna, 

diperlukan suatu mekanisme pengukuran 

dan penilaian secara periodik. 

Penelitian ini dilaksanakan untuk 

menganalisis dan mengevaluasi sejauh 

mana layanan informasi yang disediakan 

oleh perpustakaan STIKES Imelda Medan 

mampu memenuhi kebutuhan pengguna. 

Penilaian ini penting untuk 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan 

dari layanan yang ada, sehingga perbaikan 

dan pengembangan yang diperlukan dapat 

dilakukan dengan tepat. Selain itu, 
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penelitian ini juga bertujuan untuk 

memberikan rekomendasi bagi peningkatan 

kualitas layanan perpustakaan yang lebih 

baik. 

 

KAJIAN TEORITIS 

 Kajian teori merupakan landasan 

yang penting dalam penelitian ini karena 

menyediakan konsep dan kerangka 

berpikir yang relevan untuk memahami 

bagaimana pelayanan informasi di 

perpustakaan dapat diukur dan dinilai. 

Beberapa teori dan konsep yang relevan 

dalam konteks ini meliputi teori 

pelayanan, kualitas layanan informasi, 

serta metode pengukuran dan penilaian 

layanan perpustakaan. 

1. Teori Pelayanan (Service Theory) 

Menurut teori pelayanan, kualitas 

layanan yang baik ditentukan oleh sejauh 

mana layanan tersebut mampu memenuhi 

kebutuhan dan harapan pengguna 

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990). 

Dalam konteks perpustakaan, layanan yang 

baik berarti menyediakan informasi yang 

dibutuhkan dengan cepat, akurat, dan 

efisien.  

Model SERVQUAL yang 

dikembangkan oleh Parasuraman et al. 

(1988) adalah salah satu model yang sering 

digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan berdasarkan lima dimensi: 

tangibles (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness 

(ketanggapan), assurance (jaminan), dan 

empathy (empati). Kelima dimensi ini 

dapat diterapkan untuk mengukur seberapa 

baik perpustakaan STIKES Imelda Medan 

dalam memberikan pelayanan informasi 

kepada penggunanya. 

2. Kualitas Layanan Informasi di 

Perpustakaan 

Kualitas layanan informasi dalam 

konteks perpustakaan mencakup berbagai 

aspek seperti ketersediaan dan aksesibilitas 

sumber daya informasi, kemampuan staf 

perpustakaan dalam membantu pengguna, 

serta kenyamanan fasilitas perpustakaan. 

Menurut Hernon dan Altman (2010), 

kualitas layanan perpustakaan dapat diukur 

melalui tingkat kepuasan pengguna, yang 

merupakan indikator seberapa baik layanan 

perpustakaan sesuai dengan harapan 

pengguna. Kualitas layanan juga mencakup 

kemampuan perpustakaan dalam 

menyediakan koleksi yang relevan dan 

mutakhir serta kemampuan sistem 

teknologi informasi yang digunakan untuk 

mendukung akses terhadap informasi. 

3. Metode Pengukuran dan Penilaian 

Layanan Perpustakaan 
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Metode pengukuran dan penilaian 

layanan perpustakaan dapat dilakukan 

berdasarkan pengalaman dan persepsi 

pengguna terhadap layanan yang diberikan. 

Salah satu instrumen yang umum 

digunakan dalam pengukuran kualitas 

layanan perpustakaan adalah 

LIBQUAL+TM, yang mengukur persepsi 

pengguna tentang layanan perpustakaan 

dalam dimensi affect of service, 

information control dan library as place. 

Instrumen ini dapat diadaptasi untuk 

mengevaluasi layanan informasi di 

perpustakaan STIKES Imelda Medan, guna 

memastikan bahwa perpustakaan mampu 

memenuhi standar kualitas yang 

diharapkan. 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini menggunakan 

pendekatan metode LibQUAL+TM. Desain 

survei deskriptif dipilih untuk mendapatkan 

gambaran menyeluruh tentang persepsi dan 

harapan pengguna terhadap kualitas 

layanan informasi yang disediakan oleh 

perpustakaan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bagian ini, hasil penelitian 

yang telah dilakukan akan dipaparkan dan 

dibahas secara mendalam berdasarkan data 

yang diperoleh melalui kuesioner. Hasil ini 

diharapkan dapat memberikan gambaran 

mengenai kualitas pelayanan informasi di 

Perpustakaan STIKES Imelda Medan dan 

area yang perlu ditingkatkan. 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa pelayanan informasi di 

Perpustakaan STIKES Imelda Medan 

secara umum telah cukup memadai, namun 

masih terdapat area yang memerlukan 

perbaikan. Penerapan model 

LibQUAL+TM telah membantu 

mengidentifikasi dimensi yang 

membutuhkan perhatian khusus, terutama 

dalam hal ketanggapan dan keandalan 

layanan. 

Peningkatan koleksi, baik fisik 

maupun digital, menjadi prioritas utama 

yang harus dipertimbangkan oleh pengelola 

perpustakaan. Hal ini penting mengingat 

tuntutan akademik yang semakin tinggi 

serta kebutuhan akan sumber daya 

informasi yang lebih beragam. Pelatihan 

bagi pustakawan juga menjadi faktor kunci 

dalam meningkatkan kualitas layanan, 

karena pustakawan yang kompeten dapat 

memberikan pengalaman yang lebih baik 

kepada pengguna. 

Pentingnya peran teknologi dalam 

pelayanan informasi modern juga tidak bisa 

diabaikan. Peningkatan infrastruktur 

teknologi informasi di perpustakaan akan 

memungkinkan akses yang lebih cepat dan 
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lebih mudah ke sumber daya informasi, 

yang pada akhirnya meningkatkan 

kepuasan pengguna. 

Dilihat dari hasil persepsi dan 

harapan pengguna dengan model 

LibQUAL+TM, menunjukkan bahwa dari 

beberapa aspek kualitas layanan informasi 

di Perpustakaan STIKes Imelda Medan 

sudah dapat memenuhi harapan minimum 

pemustaka.  

V. PENUTUP 

5.1 Simpulan 

 Penelitian ini telah memberikan 

gambaran komprehensif mengenai kualitas 

pelayanan informasi di Perpustakaan 

STIKES Imelda Medan berdasarkan 

pendekatan model LibQUAL+TM. 

Beberapa poin utama yang dapat 

disimpulkan dari hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

Secara keseluruhan, pelayanan 

informasi di Perpustakaan STIKES Imelda 

Medan telah memenuhi harapan pengguna 

dalam beberapa aspek, terutama dalam hal 

fasilitas fisik, koleksi yang dimiliki sudah 

cukup pengkap, pengguna juga merasa 

nyaman dengan fasilitas yang dimiliki 

perpustakaan. Namun, pengguna merasa 

bahwa responsivitas staf dalam 

memberikan bantuan dan keandalan 

ketersediaan koleksi masih perlu 

ditingkatkan. 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan mengenai kualitas pelayanan 

informasi di Perpustakaan STIKES Imelda 

Medan, beberapa saran berikut dapat 

diajukan untuk meningkatkan mutu layanan 

informasi dan kepuasan pengguna 

menambah koleksi buku, meningkatkan 

akses sumber daya digital dan pengadaan 

sumber daya lokal. 
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