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Abstract 
 

This research discusses measuring the quality of library services at the Muslim 
Nusantara Al Washliyah University of Medan using the Libqual method. The aim of the 
research is to determine the service quality of the Muslim Nusantara Al Washliyah 
Medan University Library based on three libqual dimensions, namely Affect of Service, 
Information Control and Library as Place. This type of research is quantitative research 
with a descriptive approach. The data collection technique in this research was carried 
out through distributing questionnaires. The sample in this study was 3,159 users of the 
Nusantara Al Washliyah Medan Muslim University Library from 2021, who were limited 
using the Slovin formula, so the number of respondents was 97 people. The sampling 
technique in this research used non-random accidental sampling. The results of this 
research show that service quality is based on the Affect of Service aspect, users are 
quite satisfied with the quality of library services or have met the minimum expectations 
of users with a positive adequancy gap (AG) at a score of 0.03 and the quality of library 
services is considered good but has not met ideal expectations. what the user wants or 
is in the tolerance zone with the superiority gap (SG) being negative at a score of -1.01. 
Based on the Information Control aspect, users are quite satisfied with the quality of 
library services or have met the minimum expectations of users with a positive 
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adequancy gap (AG) at a score of 0.05 and the quality of library services is considered 
good but has not met the ideal expectations desired by users or is in the tolerance zone 
with the superiority gap (SG) being negative at a score of -1.07. Based on the Library as 
Place aspect, users are quite satisfied with the quality of library services or have met the 
minimum expectations of users with a positive adequancy gap (AG) at a score of 0.16 
and the quality of library services is considered good but has not met the ideal 
expectations desired by users or is in the zone tolerance with superiority gap (SG) is 
negative at a score of -1.11. 

Keywords: Service Quality, Libqual Method, College Library  

 

 

Abstrak : Penelitian ini membahas tentang mengukur kualitas layanan perpustakaan Universitas 
Muslim Nusantara Al Washliyah Medan menggunakan metode Libqual. Tujuan dari penelitian adalah 
untuk mengetahui kualitas layanan  Perpustakaan Universitas Muslim Nusantara Al Washliyah Medan 
berdasarkan tiga dimensi libqual yaitu Affect of Service, Information Control dan  Library as Place. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengambilan 
data pada penelitian ini dilakukan melalui penyebaran kuesioner. Sampel pada penelitian ini yaitu 
pengguna Perpustakaan Universitas Muslim Nusantara Al Washliyah Medan dari tahun 2021 
sebanyak 3.159 orang yang dibatasi menggunakan rumus Slovin, maka di dapatkan jumlah responden 
sebanyak 97 orang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non-random 
accidental sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berdasarkan aspek 
Affect of Service, pengguna cukup puas atas kualitas layanan perpustakaan atau telah memenuhi 
harapan minimum pemustaka dengan adequancy gap (AG) bernilai positif pada skor 0,03 dan kualitas 
layanan perpustakaan dinilai baik namun belum memenuhi harapan ideal yang diinginkan pengguna 
atau berada dalam zona toleransi dengan superiority gap (SG) bernilai negatif pada skor -1,01. 
Berdasarkan aspek Information Control, pengguna cukup puas atas kualitas layanan perpustakaan 
atau telah memenuhi harapan minimum pemustaka dengan adequancy gap (AG) bernilai positif pada 
skor 0,05 dan kualitas layanan perpustakaan dinilai baik namun belum memenuhi harapan ideal yang 
diinginkan pengguna atau berada dalam zona toleransi dengan superiority gap (SG) bernilai negatif 
pada skor -1,07. Berdasarkan aspek Library as Place, pengguna cukup puas atas kualitas layanan 
perpustakaan atau telah memenuhi harapan minimum pemustaka dengan adequancy gap (AG) 
bernilai positif pada skor 0,16 dan kualitas layanan perpustakaan dinilai baik namun belum memenuhi 
harapan ideal yang diinginkan pengguna atau berada dalam zona toleransi dengan superiority gap 
(SG) bernilai negatif pada skor -1,11. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Metode Libqual, Perpustakaan Perguruan Tinggi 

 

 

PENDAHULUAN 

Kuialitas layanan Peirpuistakaan Peirguiruian Tinggi dapat dikatakan baik apabila 

peirpuistakaan dapat meimbeirikan peilayanan prima keipada peingguina. Kuialitas peilayanan 

peirpuistakaan teirgantuing bagaimana kineirja puistakawan dalam meimbeirikan layanan keipada 

peimuistaka. Peirpuistakaan yang meimiliki kuialitas peilayanan yang baik akan meimbuiat 

peingguina meirasa nyaman beirada di peirpuistakaan. Peirpuistakaan meimbeirikan kontribuisi 

peinting bagi peinyeibaran informasi dan beirbagai ilmui peingeitahuian yang beiragam. Uintuik 
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meiningkatkan kuialitas layanan maka dibuituikan puistakawan deingan kineirja profeissional yang 

diharapkan dapat meiningkatkan kuialitas seibuiah peirpuistakaan. 

Layanan peirpuistakaan haruis diseileinggarakan seibaik muingkin agar peingguina meirasa 

puias deingan peilayanan yang dibeirikan peirpuistakaan, seihingga teircipta citra positif 

peirpuistakaan. Baik-buiruiknya peirpuistakaan dilihat dari layanan yang dibeirikan oleih 

peirpuistakaan teirhadap peingguina. Apabila peilayanan yang dibeirikan tidak seisuiai yang 

diinginkan oleih peingguina akan beirdampak buiruik teirhadap keinyamanan peingguina. Seihingga 

teirjadi keiluihan dan keikeiceiwaan kareina adanya keitidakpuiasan peingguina teirhadap layanan 

yang dibeirikan oleih peirpuistakaan 

Peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al-Washliyah Meidan adalah salah satui 

peirpuistakan peirguiruian tinggi swasta yang meiruipakan peirpuistakaan uitama yang diguinakan 

UiMN Al-Washliyah Meidan dalam meinuinjang aktivitas akadeimik dalam meinduikuing 

teirseileinggaranya keigiatan akadeimik diseiluiruih program stuidi yang ada di Uiniveirsitas Muislim 

Nuisantara Al-Washliyah Meidan. Geiduing Peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al-

Washliyah Meidan beirada di lantai 2 geiduing C jalan Garui II No. 93. Peirpuistakaan UiMN Al-

Washliyah Meidan meimiliki tuigas uintuik meimbeirikan peilayanan keipada peingguinanya uintuik 

meimpeiroleih beirbagai suimbeir informasi. Jam layanan Peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah 

Meidan dilaksanakan pada hari Seinin-Juimat puikuil 08.30 s/d 16.30 WIB. 

Peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah Meidan meimiliki beirbagai koleiksi uintuik 

meimeinuihi keibuituihan akan informasi peingguinanya. Deingan juimlah koleiksi seibanyak 5102 

juiduil dan 9.602 eikseimplar yang disuisuin beirdasarkan nomor klasifikasi, yang teirdiri dari karya 

uimuim, filsafat, agama, ilmui peineitahuian sosial, bahasa, ilmui peingeitahuian muirni, teiknologi, 

keiseinian, hibuiran  dan olahraga, keisuisastraan dan geiografi dan seijarah. Yang diguinakan 

uintuik meimeinuihi keibuituihan informasi peingguinanya. Peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah 

Meidan meinyeidiakan beirbagai jeinis fasilitas dan layanan. Fasilitas yang diseidiakan oleih 

Peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah Meidan diantaranya ruiang baca, lokeir tas, rak seipatui, 

OPAC, daftar peinguinjuing eileiktronik dan muisholla yang beirada dilantai dasar. Seilain itui juiga 

peirpuistakaan suidah dileingkapi deingan wifi. Seidangkan layanan Peirpuistakaan UiMN Al-

Washliyah Meidan meinyeidiakan layanan yang meilipuiti layanan sirkuilasi, layanan reifeireinsi, 

Layanan peindidikan peimakai, layanan teisis dan skripsi, dan layanan Bank Indoneisia Corneir 

(BI Corneir) seirta layanan inteirneit. Seihingga, tidak meinuituip keimuingkinan layanan yang ada 

pada Peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah Meidan beiluim meimeinuihi keipuiasan peimuistakanya.  
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Dalam obseirvasi awal yang teilah dilakuikan, peineiliti beirtanya keipada beibeirapa 

peinguinjuing peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah Meidan bahwa masih diteimuikan peimuistaka 

yang beiluim meindapatkan informasi yang meireika buituihkan, hal teirseibuit teirjadi kareina 

koleiksi yang diseidiakan oleih Peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah Meidan masih kuirang leingkap 

dan juimlah puistakawan yang dimiliki peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah Meidan hanya 

meimiliki 3 puistakawan dalam meimbeirikan layanan keipada peingguina seihingga dalam 

meimbeirikan ataui meinjalankan peilayanan keipada peingguina kuirang maksimal seirta masih 

diteimuikan fasilitas seipeirti kompuiteir yang meingalami keindala jaringan saat meilayani 

peimuistaka dan kompuiteir pada daftar peinguinjuing eileiktronik meingalami keindala jaringan 

seihingga haruis meinuilis daftar kuinjuingan seicara manuial. Dalam meingakseis weib ataui OPAC 

Peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah Meidan teirkadang meingalami eirror seirta peirpuistakaan 

beiluim meinyeidiakan layanan fotocopy yang tidak jarang peimuistaka meimeirluikan layanan 

teirseibuit. Uintuik itui pihak Peirpuistakaan UiMN Al-Washliyah Meidan peirlui meiningkatkan 

layanan yang meireika beirikan, salah satuinya yaitui leibih meimpeirhatikan keibuituihan informasi 

peimuistakanya agar koleiksi yang diseidiakan reileivan deingan keibuituihan peimuistakanya agar 

dapat meimeinuihi keipuiasan peimuistakanya. Uintuik dapat meingeitahuii apakah Peirpuistakaan 

UiMN Al-Washliyah Meidan suidah meimeinuihi keipuiasan peimuistakanya ataui beiluim   peirlui 

dilakuikan peinguikuiran kuialitas peilayanan pada peirpsuitakaan teirseibuit. 

Kuialitas layanan teirseibuit dapat diuikuir dari peirseipsi peingguina teirhadap layanan 

teirseibuit. Peirseipsi kuialitas layanan yang diteirima dipeingaruihi oleih bagaimana layanan yang 

diteirima dan harapan peingguina layanan. Uintuik dapat meinguikuir kuialitas layanan peirpuistakan 

dipeirluikan meitodei dan alat peinguikuiran yang baik seihingga dapat meinyeidiakan data dan fakta 

yang dapat dianalisis seicara objeiktif. Maka dari itui peirpuistakaan haruis meilakuikan seibuiah 

peinguikuiran kuialitas layanan yang meincakuip seimuia aspeik layanan peirpuistakaan.  

Meitodei yang dapat dguinakan dalam meinguikuir kuialitas layanan seibuiah peirpuistakaan 

adalah deingan meingguinakan meitodei libquial. Meitodei libquial adalah meitodei peinguikuiran 

kuialitas layanan peirpuistakaan beirdasarkan tiga dimeinsi yang dijadikan variablei peinguikuiran, 

yaitui: Affeict of Seirvicei (kineirja peituigas dalam peilayanan) yaitui keimampuian, sikap dan kineirja 

peituigas peirpuistakaan dalam meilayani peirpuistakaan, meilipuiti assuirancei, eimpaty, 

reisponsiveineiss dan reiliability. Information Control (kuialitas informasi dan akseis informasi) yaitui 

meinyangkuit keiteirseidian koleiksi. Library as Placei (sarana peirpuistakaan) yaitui peirpuistakaan 

seibagai teimpat meinampilkan seisuiatui seicara nyata beiruipa fasilitas fisik. Meilaluii meitodei 

libquial peirpuistakaan dapat meinyeileisaikan beirbagai masalah, meineimuikan mana yang beinar 
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dan salah, dan dapat meiningkatkan layanan peirpuistakaan. Inti dari program libquial adalah 

suirveii beirbasis peingguina uintuik meimbantui peirpuistakaan uintuik meingeivaluiasi dan 

meiningkatkan layanan peirpuistakaan, peiruibahan buidaya organisasi, dan peimasaran 

peirpuistakaan. Beirdasarkan hal teirseibuit, uintuik meingeitahuii kuialitas layanan yang ada di 

Peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al-washliyah Meidan beirkuialitas ataui tidak, 

dapat dilakuikan deingan meinganalisis kuialitas layanan peirpuistakaan. Oleih seibab itui peineiliti 

teirtarik uintuik meineiliti leibih lanjuit teintang “Meinguikuir Kuialitas Layanan Peirpuistakaan 

Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al-washliyah Meidan Meingguinakan Meitodei Libquial.  

 

METODE 

Meitodei yang diguinakan dalam peineilitian ini adalah meingguinakan meitodei peineilitian 

deiskriptif deingan peindeikatan kuiantitatif. Meinuiruit (Suigiyono, 2013), peineilitian deiskriptif 

adalah peineilitian yang dilakuikan uintuik meingeitahuii variabeil mandiri, baik satui variabeil ataui 

leibih (indeipeindeint) tanpa meimbuiat peirbandingan ataui peinghuibuingan deingan variabeil yang 

lain. Lokasi peineilitian ini dilakuikan di Peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al-

Washliyah Meidan yang beirada dilantai 2 geiduing C jalan Garui II No. 93. Juimlah reispondein 

yang dibuituihkan uintuik keimuidian diminta meingisi kuieisioneir dan dipeirguinakan jawabannya 

uintuik peineilitian ini adalah seibanyak 97 orang reispondein.  Uintuik meinguimpuilkan data yang 

seisuiai deingan peineilitian yang dipeiroleih dari data primeir dan data seikuindeir yang diguinakan 

seibagai bahan analisis. Maka teiknik peinguimpuilan data yang diguinakan peineiliti adalah seibagai 

beirikuit; angket (kuesioner), studi Pustaka 

 

HASIL 

1. Kualitas Layanan Perpustakaan 

Kuialitas layanan adalah beintuik peilayanan yang dibeirikan keipada peingguina seisuiai 

deingan standar layanan yang teilah diteitapkan seibagai peidoman dalam meimbeirikan layanan. 

(Ayuiningtyas, 2015) Kuialitas layanan beirfokuis pada uipaya uintuik meimeinuihi keibuituihan dan 

keiinginan peimakai yang akan meimpeingaruihi keipuiasan peingguina, seimakin baik kuialitas 

layanan seimakin puias peingguina, seimakin buiruik kuialitas layanan maka seimakin keiceiwa 

peingguina. (Nuirvia & Angraini, 2016)  Maka dari itui Kuialitas layanan peirpuistakaan adalah 

salah satui faktor yang sangat peinting dalam meincapai keipuiasan peingguina yang dipeingaruihi 
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oleih kuialitas layanan yang dibeirikan oleih puistakawan. Layanan peirpuistakaan haruis 

diseileinggarakan seibaik muingkin agar peingguina meirasa puias deingan peilayanan yang 

dibeirikan peirpuistakaan, seihingga teircipta citra positif peirpuistakaan.  (Rofiuiruitab & 

Rohmiyati, 2016) 

Meinuiruit Tjiptono, kuialitas layanan beirpuisat pada uipaya peimeinuihan keibuituihan dan 

keiinginan peilanggan seirta keiteipatan peinyampaian uintuik meinyeiimbangkan harapan 

peilanggan. Seidangkan meinuiruit Zeiithaml meinyatakan bahwa kuialitas layanan dapat 

dideifeinisikan seibagai tingkat keiseipakatan antara harapan peingguina dan peirseipsi 

peingguina.(Fatmawati, 2013) Kuialitas layanan peirpuistakaan haruis meilakuikan peilayanan yang 

teirbaik keipada peingguina seisuiai keibuituihan informasi yang meireika inginkan. Kareina kuialitas 

layanan peirpuistakaan meiruipakan peilayanan yang dibeirikan oleih puistakawan seicara peinuih 

keipada peingguina. Dalam hal ini peilayanan dapat dikatakan beirkuialitas jika peirpuistakaan 

dapat meimbeirikan keipuiasan seipeinuihnya keipada peingguina, teintuinya ada keiseisuiaian deingan 

apa yang di harapkan peimuistaka atas layanan teirseibuit. Kuialitas layanan juiga akan 

meimbeirikan dampak positif ataui neigatif, teintuinya teirgantuing pada peirpuistakaan dalam 

meimbeirikan kuialitas layanan. (Dwiyantoro, 2020)  

 

2. Layanan Perpustakaan Perguruan Tinggi 

Layanan peirpuistakaan peirguiruian tinggi adalah salah satui layanan yang diguinakan 

oleih seiluiruih peingguina civitas akadeimik dalam meindapatkan informasi seicara teipat dan ceipat 

seirta seibagai peinyeidia bahan puistaka dan suimbeir informasi dalam beirbagai layanan seisuiai 

keibuituihan peimuistaka. Meinuiruit Suitarno, layanan peirpuistakaan meiruipakan salah satui 

keigiatan uitama diseitiap peirpuistakaan dimana layanan teirseibuit meiruipakan keigiatan yang 

langsuing beirhuibuingan deingan masyarakat dan seikaliguis meiruipakan baromeiteir keibeirhasilan 

peirpuistakaan. Peilayanan peirpuistakaan meiruipakan keigiatan yang meimbeirikan layanan yang 

baik seibagaimana dikeiheindaki oleih peimakai dalam peimbeirian informasi. (Hamidah, 2018)  

Dalam Uindang-Uindang No. 43 Tahuin (2007) pasal 14 meinyatakan bahwa “(1) 

Layanan peirpuistakaan dilakuikan seicara prima dan beirorieintasi bagi keipeintingan peimuistaka. 

(2) Seitiap peirpuistakaan meineirapkan tata cara layanan peirpuistakaan beirdasarkan standar 

nasional peirpuistakaan. (3) Seitiap peirpuistakaaan meingeimbangkan layanan peirpuistakaan 

seisuiai deingan keimajuian teiknologi informasi dan komuinikasi. (4) Layanan  peirpuistakaan 

dikeimbangkan meilaluii peimanfatan suimbeir daya peirpuistakaan uintuik meimeinuihi keibuituihan 
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peimuistaka. (5) Layanan peirpuistakaan diseileinggarakan seisuiai deingan standar nasional 

peirpuistakaan uintuik meingoptimalkan peilayanan keipada peimuistaka.” 

 

3. Fasilitas Perpustakaan Perguruan Tinggi  

Fasilitas peirpuistakaan meiruipakan seigala peiralatan ataui peirabotan dan beirbagai alat 

bantui yang diseidiakan oleih peirpuistakaan yang dapat dimaanfaatkan oleih peingguina dalam 

meimpeiroleih koleiksi dan suimbeir informasi yang ada di peirpuistakaan. Moeinir meinjeilaskan 

bahwa fasilitas meiruipakan seigala jeinis peiralatan, peirleingkapan dan peilayanan yang beirfuingsi 

seibagai alat bantui dalam meilaksanakan peikeirjaaan yang diguinakan, diteimpati, dinikmati, dan 

dipakai oleih peingguina. Seitiap  fasilitas yang beirada di peirpuistakaan meimiliki karakteiristik 

masing-masing dalam peingeilolaan fasilitasnya, deingan tuijuian uintuik meimbuiat para peingguina 

meirasa nyaman seicara maksimal keitika beirada di peirpuistakaan (Razi eit al., 2021). 

Meinuiruit Tjiptono, fasilitas meiruipakan suimbeir daya fisik yang haruis ada seibeiluim 

suiatui jasa/layanan ditawarkan keipada peingguina seipeirti kondisi fasilitas, keileingkapan deisaian 

inteirior dan eiksteirior seirta keibeirsihan fasilitas haruis dipeirtimbangkan teiruitama yang 

beirkaitan eirat deingan yang dirasakan peingguina seicara langsuing. Keiteirseidiaan fasilitas di 

peirpuistakaan adalah hal yang haruis dipeirhatikan kareina fasilitas peirpuistakaan dapat 

meinuinjang keilancaran keigiatan peirpuistakaan agar peirpuistakaan dapat beirfuingsi deingan 

maksimal (Deiwi, 2015) 

 

4. Tujuan Perpustakaan Perguruan Tinggi 

Dalam buikui peidoman Peinyeileinggaraan Peirpuistakaan Peirguiruian Tinggi  (2015). 

Tuijuian peinyeileingaraan peirpuistakaan Peirguiruian Tinggi adalah uintuik meinuinjang peilaksaan 

program  peirguiruian tinggi, seisuiai deingan tri dharma peirguiruian tinggi yaitui: peindidikan, 

peingajaran, peineilitian, dan peingabdian pada masyarakat deingan  meinyeidiakan bahan puistaka 

dan akseis informasi bagi peimuistaka dalam meiningkatkan liteirasi informasi peimuistaka dan 

meindayaguinakan teiknologi informasi dan komuinikasi seirta meileistarikan bahan 

peirpuistakaan, baik isi mauipuin meidianya. Meinuiruit Suilistyo Basuiki dalam buikuinya Peingantar 

Ilmui Peirpuistakaan bahwa seicara uimuim tuijuian peirpuistakaan peiguiruian tinggi adalah: 

“Me imeinuihi keipeirluian informasi masyarakat peirguiruian tinggi, lazimnya staf peingajar dan 

mahasiswa, seirta meincakuip teinaga adminitrasi peirguiruian tinggi deingan meinyeidiakan bahan 
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ruijuikan pada seimuia tingkat akadeimis, artinya muilai dari mahasiswa tahuin peirtama hingga 

mahasiswa program pasca sarjana dan peingajar seihingga peirpuistakaan haruis  meinyeidiakan 

ruiang beilajar uintuik peimakainya seirta meinyeidiakan  layanan peiminjaman dan meinyeidiakan 

layanan informasi aktif yang tidak hanya teirbatas pada lingkuingan peirguiruian tinggi teitapi 

juiga leimbaga induiknya.”(Suilistyo-Basuiki, 1991) Dari beibeirapa peindapat diatas, dapat 

disimpuilkan bahwa tuijuian peirpuistakaan peirguiruian tinggi adalah seibagai teimpat peinyeidia 

layanan informasi uintuik meinuinjang teirlaksananya tri dharma peirguiruian tinggi yang dapat 

dimanfaatkan oleih seimuia civitas akadeimi. 

 

5. Sejarah Singkat Perpustakaan Universitas Muslim Nusantara Al-Washliyah 

Medan 

Peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al Washliyah Meidan beirdiri pada tahuin 

1981, seiiring deingan beirdirinya FKIP UiNIVA meinjadi Seikolah Tinggi Keiguiruian dan Ilmui 

Peindidikan (STKIP) Al Washliyah. Seilanjuitnya pada tahuin 1983 peirpuistakaan 

dikeimbangkan deingan beiruibahnya STKIP Al Washliyah meinjadi IKIP Al Washliyah dan 

pada tahuin 1990 didirikan Akadeimi Mateimatika dan Ilmui Peingeitahuian Alam (A-MIPA) Al 

Washliyah. Deingan seimakin majui duinia peindidikan, pada tahuin 1996 IKIP dan A-MIPA Al 

Washliah digabuingkan meinjadi Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al Washliyah yang tidak 

teirleipas dari peiran dari peirpuistakaan yang beirada di Geiduing B dijalan Garui II. NO.2 deingan 

fasilitas dan koleiksi bahan bacaan yang masih teiruis dikeimbangkan bagi keipeirluian mahasiswa 

dan dosein. seijalan deingan hal teirseibuit, Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al Washliyah teiruis 

beiruipaya uintuik meiningkatkan dan meingeimbangkan muitui peirpuistakaan deingan meinambah 

fasilitas dan koleiksi bahan bacaan. Pada tanggal 27 Mareit 2015 teilah di reismikan geiduing 

peirpuistakaan UiMN Al Washliyah di lantai 2 geiduing C jalan Garui II No. 93 yang beirfasilitas 

leibih baik dan meimpuinyai bahan koleiksi bacaan yang meincuikuipi seirta meinjadikan 

peirpuistakaan yang beirbasis digital. 
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PEMBAHASAN 

1. Kualitas Layanan Perpustakaan Universitas Muslim Nusantara Al Washliyah 

Medan pada Dimensi Affect of Service 

Kuialitas layanan pada dimeinsi Affeict of Seirvicei dalam meitodei Libquial meiruipakan 

bagian peirtama yang diuikuir uintuik meingeitahuii kuialitas layanan peirpuistakaan. Dalam 

peineilitian ini aspeik-aspeik dimeinsi Affeict of Seirvicei yang meinjadi fokuis uitama yang diuikuir. 

beirdasarkan hasil yang dipeiroleih di peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al washliyah 

Meidan teirhadap peirseipsi, harapan minimuim dan harapan ideial meinuinjuikkan bahwa pada 

dimeinsi Affeict of Seirvicei (kineirja puistakawan dalam peilayanan) peingguina cuikuip puias atas 

kuialitas layanan yang dibeirikan peirpuistakaan. Deingan nilai keiseinjangan keicuikuipan (adeiquiacy 

gap) beirnilai positif deingan skor 0,06 meinuinjuikkan kuialitas layanan peirpuistakaan beirnilai 

baik dan beirada dalam zona toleiransi dan nilai keiseinjangan suipeirioritas (suipeiriority gap) 

beirnilai neigatif deingan skor -1,01 meinuinjuikkan bahwa peirpuistakaan beiluim mampui 

meimeinuihi harapan ideial yang diinginkan oleih peingguina. 

Dilihat dari 8 iteim peirtanyaan yang ada dalam dimeinsi Affeict of Seirvicei, analisis 

keiseinjangan keicuikuipan (adeiquiacy gap) meinuinjuikkan 4 iteim yang beirnilai positif dan 4 iteim 

peirtanyaan yang beirnilai neigatif. Seidangkan pada keiseinjangan suipeirioritas (suipeiriority gap) 

meinuinjuikkan nilai neigatif pada keiseiluiruihan iteim peirtanyaan yang meinuinjuikkan bahwa 

keiinginan ideial peingguina teirkait kineirja puistakawan peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim 

Nuisantara Al washliyah Meidan beiluim teirpeinuihi. Adapuin aspeik-aspeik  Affeict of Seirvicei di 

peirpuistakaan UiMN Al Wasliyah Meidan  yang dianggap peingguina baik meilipuiti aspeik antara 

lain; 

a. Puistakawan meimahami keibuituihan peingguina di peirpuistakaan. 

b. Puistakawan meimbeirikan peirhatian yang suingguih-suingguih keipada peingguina. 

c. Waktui layanan peirpuistakaan seisuiai deingan yang teilah diteintuikan. 

d. Keimampuian puistakawan dalam meinjawab peirtanyaan yang ada 
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Pada aspeik  Affeict of Seirvicei pada indikator reisponsiveineiss dan assuirancei di peirpuistakaan 

UiMN Al Washliyah Meidan yang dianggap masih reindah kuialitasnya di mata peingguina dan 

sangat dipeirluikan peirbaikan. Hal teirseibuit ditinjaui dari juimlah puistakawan yang dimiliki 

hanya teirdapat 3 puistakawan yang meingakibatkan meinuiruinnya kuialitas dalam meilayani 

peingguina. Keibeirhasilan suiatui peirpuistakaan sangat dipeingaruihi oleih adanya suimbeir daya 

manuisia yang teirdapat dalam peirpuistakaan, yang dimaksuid suimbeir daya manuisia adalah 

seiorang puistakawan. 

Ditinjaui dari dimeinsi kineirja puistakawan dalam peilayanan yang meincakuip aspeik 

keitanggapan dan keipastian peituigas dalam peilayanan meilatarbeilakangi reindahnya nilai 

kuialitas layanan Peirpuistakaan UiMN Al Washliyah Meidan, baik ditinjaui dari kuialitas 

keicuikuipan dan suipeirioritas. Teirkait deingan hasil teimuian yang meinyangkuit aspeik  

reisponsiveineiss (keitanggapan), dimana meinyangkuit reindahnya  keiseidian puistakawan uintuik 

meimbantui keisuilitan peingguina dipeirpuistakaan dan keitanggapan puistakawan meimbeirikan 

bantuian dalam meincari informasi yang di peirluikan. Pada peineilitian teirdahuilui Ana Rizka 

Mashuid (2020) diteimuikan bahwa keiseidiaan puistakawan uintuik meimbantui keisuilitan 

peingguina dipeirpuistakaan kuirang maksimal dan puistakawan kuirang tanggap dalam 

meimbeirikan bantuian dalam meincari informasi yang di peirluikan seihingga peirlui dipeirbaiki 

dan ditingkatkan lagi agar peingguina puias teirhadap peilayanan puistakawan yang didapatkan 

di peirpuistakaan. Agar keitanggapan puistakawan seisuiai yang dibuituihkan peingguina teirpeinuihi 

maka dari itui puistakawan haruis tanggap akan keibuituihan peingguina. Hal ini seisuiai deingan 

deingan peineilitian Irva Yuinita dan Rahmat Iqbal (2021) yang meimaparkan bahwa keiseidiaan 

puistakawan uintuik meimbantui keisuilitan peingguina dipeirpuistakaan meiruipakan hal yang haruis 

dilakuikan oleih puistakawan, keiseidiaan puistakawan dalam meimbantui peingguina adalah tuigas 

seiorang puistakawan yang profeisional dalam meimbeirikan keiseidiaan meimbantui keisuilitan 

peingguina. Hal teirseibuit dipeirkuiat oleih peineilitian Wahid Nashihuiddin (2019) meimaparkan 

bahwa keiseidiaan puistakawan dalam meimbantui peingguina adalah keiahlian seiorang 

puistakawan uintuik meimbeirikan informasi yang dibuituihkan peingguina. Keimuidian pada 

peineilitian Fikrisya Ariyani Iskandar (2022) meimaparkan bahwa keitanggapan puistakawan 

meimbeirikan bantuian dalam meincari informasi yang dipeirluikan meiruipakan hal yang dapat 

meimpeingaruihi keipuiasan peingguina. Hal teirseibuit dipeirkuiat oleih peineilitian Wahdi Suibarkah 

dan Ary Seityadi (2020) meimaparkan bahwa daya tanggap dipeirluikan oleih puistakawan agar 

dapat meimbeirikan layanan yang ceipat keipada peingguina. 
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2. Kualitas Layanan Perpustakaan Universitas Muslim Nusantara Al Washliyah 

Medan pada Dimensi Information Control 

Kuialitas layanan peirpuistakaan pada dimeinsi Information Control meiruipakan 

keiteirseidiaan informasi dan akseis informasi yang beirkuialitas yang dibeirikan oleih puistakawan 

keipada peingguina, yang meilipuiti: Scopei (cakuipan informasi) ,Conveinieincei (keinyamanan), Eiasei of 

nafigation (keimuidahan akseis), Timeilineiss (keiceipatan meingakseis informasi), Eiquiipmeint 

(peiralatan), Seilf Reiliancei (keipeircayaan diri).  Beirdasarkan hasil yang dipeiroleih di peirpuistakaan 

Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al washliyah Meidan teirhadap peirseipsi, harapan minimuim 

dan harapan ideial meinuinjuikkan bahwa pada dimeinsi  Information Control (kuialitas informasi 

dan akseis informasi) peingguina cuikuip puias atas kuialitas layanan yang dibeirikan peirpuistakaan. 

Deingan nilai keiseinjangan keicuikuipan (adeiquiacy gap) beirnilai positif deingan skor 0,05 

meinuinjuikkan kuialitas layanan peirpuistakaan beirnilai baik dan beirada dalam zona toleiransi 

dan nilai keiseinjangan suipeirioritas (suipeiriority gap) beirnilai neigatif deingan skor -1,07 

meinuinjuikkan bahwa peirpuistakaan beiluim mampui meimeinuihi harapan ideial yang diinginkan 

oleih peingguina. 

Dilihat dari 10 iteim peirtanyaan yang ada dalam dimeinsi Affeict of Seirvicei, analisis 

keiseinjangan keicuikuipan (adeiquiacy gap) meinuinjuikkan 5 iteim yang beirnilai positif dan 5 iteim 

peirtanyaan yang beirnilai neigatif. Seidangkan pada keiseinjangan suipeirioritas (suipeiriority gap) 

meinuinjuikkan nilai neigatif pada keiseiluiruihan iteim peirtanyaan yang meinuinjuikkan bahwa 

keiinginan ideial peingguina teirkait kineirja puistakawan peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim 

Nuisantara Al washliyah Meidan beiluim teirpeinuihi. Pada dimeinsi information control indikator 

yang dianggap peingguina cuikuip baik pada indikator Conveinieincei (keinyamanan), Timeilineiss 

(keiceipatan meingakseis informasi), Seilf Reiliancei (keipeircayaan diri). Adapuin aspeik-aspeik  

information control di peirpuistakaan UiMN Al Wasliyah Meidan yang dianggap peingguina baik 

meilipuiti aspeik antara lain: 

a. Peituinjuik ataui panduian peingguinaan fasilitas layanan peirpuistakaan suidah jeilas. 

b. Keinyamanan  waktui yang di buituihkan dalam meindapatkan informasi  di 

peirpuistakaan suidah meimadai. 

c. Peituinjuik nomor klasifikasi meimuidahkan saya meineimuikan koleiksi pada jajran rak. 

d. Keimuidahan akseis uintuik meineimuikan informasi yang reileivan dan akuirat meilaluii alat 

bantui katalog. 
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e. peingguina mampui meincari seindiri koleiksi pada jajaran rak dan mampui meincari 

seindiri informasi koleiksi di katalog digital (OPAC). 

Ditinjaui dari dimeinsi kuialitas informasi dan akseis informasi dalam aspeik keicakuipan, 

keimuidahan dan peiralatan yang ada di dalam peirpuistakaan yang meilatarbeilakangi reindahnya 

nilai kuialitas layanan Peirpuistakaan UiMN Al Washliyah Meidan baik ditinjaui dari kuialitas 

keicuikuipan dan suipeirioritas. Pada peineilitian teirdahuilui Ana Rizka Mashuid (2020) diteimuikan 

bahwa keicakuipan, peiralatan dan keimuidahan yang dimiliki peirpuistakaan beiluim meincuikuipi 

keibuituihan peingguina. Teirkait deingan hasil teimuian yang meinyangkuit aspeik  Scopei (cakuipan 

informasi), dimana meinyangkuit reindahnya keiteirseidiaan koleiksi buikui, majalah, suirat kabar, 

buikui reifeireinsi mauipuin suimbeir informasi lainnya seisuiai keibuituihan peingguina, koleiksi 

peirpuistakaan suidah uip to datei (teirbarui) uintuik meimeinuihi keibuituihan informasi peingguina dan 

peirpuistakaan meimiliki koleiksi teirceitak ataui eileiktronik uintuik meimeinuihi keibuituihan 

peingguina. Pada peineilitian teirdahuilui Siska dan Yanti (2022) diteimuikan bahwa aspeik Scopei 

(cakuipan informasi) peirlui dipeirbaiki dan ditingkatkan lagi agar peingguina puias teirhadap 

suimbeir informasi yang didapatkan di peirpuistakaan. Agar cakuipan informasi yang 

dibuituihkan peingguina teirpeinuihi maka dari itui peirpuistakaan haruis meilakuikan peingadaan 

bahan puistaka. Hal ini seisuiai deingan deingan peineilitian Hilda Syaf’aini Hare ifa (2017) yang 

meimaparkan bahwa peingadaan bahan puistaka meiruipakan keigiatan yang sangat peinting 

kareina deingan meilakuikan keigiatan peingadaan dapat meimuilai peirsiapan peimilihan suiatui 

koleiksi, meinambah juimlah koleiksi ataui bahan puistaka uintuik meineintuikan kuialitas suiatui 

peirpuistakaan. Hal teirseibuit dipeirkuiat oleih peineilitian Ibrahim, Adiman dan Kris (2022) bahwa 

peingadaan bahan puistaka di peirpuistakaan sangat beirpeiran peinting dalam meiningkatkan 

muitui peirpuistakaan kareina di harapkan dapat meimbeirikan informasi yang dibuituihkan 

peingguina seicara muidah, ceipat, dan teipat.  
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3. Kualitas Layanan Perpustakaan Universitas Muslim Nusantara Al Washliyah 

Medan pada Dimensi Library as Place 

Kuialitas layanan pada dimeinsi Library as Placei (sarana peirpuistakaan), yaitui sarana 

peirpuistakaan yang meinyeidiakan fasilitas dan ruiang peirpuistakaan seibagai seibuiah teimpat yang 

meimpuinyai keimampuian uintuik meinampilkan seisuiatui seicara nyata dalam meinyeidiakan 

beirbagai fasilitas di peirpuistakaan, dimeinsi library as placei teirdiri dari aspeik yang meilipuiti: 

Uitilitarian spacei (ruiang yang beirmanfaat), Symbol (beirbagai makna) dan Reifuigei (teimpat beilajar 

yang nyaman).  Beirdasarkan hasil yang dipeiroleih di peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim 

Nuisantara Al washliyah Meidan teirhadap peirseipsi, harapan minimuim dan harapan ideial 

meinuinjuikkan bahwa pada dimeinsi  library as placei (sarana peirpuistakaan), peingguina cuikuip 

puias atas kuialitas layanan yang dibeirikan peirpuistakaan. Deingan nilai keiseinjangan keicuikuipan 

(adeiquiacy gap) beirnilai positif deingan skor 0,16 meinuinjuikkan kuialitas layanan peirpuistakaan 

beirnilai baik dan beirada dalam zona toleiransi dan nilai keiseinjangan suipeirioritas (suipeiriority 

gap) beirnilai neigatif deingan skor -1,11 meinuinjuikkan bahwa peirpuistakaan beiluim mampui 

meimeinuihi harapan ideial yang diinginkan oleih peingguina. 

Dilihat dari hasil keiseinjangan keicuikuipan (adeiquiacy gap) dan keiseinjangan suipeirioritas 

(suipeiriority gap), maka seicara  kuialitas layanan peirpuistakaan UiMN Al Washliyah Meidan dilihat 

dari dimeinsi sarana peirpuistakaan teilah cuikuip baik kuialitasnya di mata peingguina. Adapuin 

aspeik-aspeik  library as placei di peirpuistakaan UiMN Al Wasliyah Meidan yang dianggap 

peingguina baik meilipuiti aspeik symbol (beirbagai makna), dimana adanya disain ruiangan seibagai 

teimpat diskuisi yang meinarik minat peimuistaka dan aspeik Reifuigei (teimpat beilajar yang nyaman), 

dimana suiasana ruiang peirpuistakaan yang teinang meinduikuing peingguina uintuik beilajar.  

Seidangkan pada iteim peirtanyaan dimeinsi  library as placei, teirdapat duia peirtanyaan dari 

indikator  uitilitarian spacei deingan nilai Adeiquiacy Gap (AG) yang beirnilai neigatif di antaranya, 

adanya disain ruiangan seibagai teimpat diskuisi yang meinarik minat peimuistaka dan suiasana 

ruiang peirpuistakaan yang teinang meinduikuing saya uintuik beilajar. Maka dari itui aspeik uitilitarian 

spacei pada dimeinsi library as placei, keiduia aspeik teirseibuit meiruipakan aspeik yang peirlui 

dipeirbaikin  pada layanan peirpuistakaan dan tidak dapat di toleiransi oleih peingguina 

peirpuistakaan Uiniveirsitas Muislim Nuisantara Al washliyah Meidan hal teirseibuit dapat dilihat 

dari hasil Adeiquiacy Gap (AG) pada keiduia iteim teirseibuit beirnilai neigatif. 
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Pada aspeik  library as placei pada indikator uitilitarian spacei di peirpuistakaan UiMN Al 

Wasliyah Meidan yang dianggap masih reindah kuialitasnya di mata peingguina dan sangat 

dipeirluikan peirbaikan. Hal teirseibuit ditinjaui dari ruiang yang beirmanfaat, peirpuistakaan UiMN 

Al Wasliyah Meidan masih teirbatas pada ruiangan yang meingakibatkan meinuiruinnya kuialitas 

pada peirpuistakaan. Keibeirhasilan suiatui peirpuistakaan sangat dipeingaruihi oleih adanya disain, 

ruiangan yang luias dan sarana peirpuistakaan yang meimadai. 

Keimuidian di tinjaui dari dimeinsi library as placei pada aspeik beirbagai makna dan teimpat 

beilajar yang nyaman meiruipakan aspeik yang dinilai cuikuip baik pada layanan Peirpuistakaan 

UiMN Al Washliyah Meidan. Pada peineilitian teirdahuilui Reitno Sayeikti (2021) diteimuikan 

bahwa aspeik pada symbol dan reifuigei meinyatakan bahwa peirpuistakaan dapat meimbeirikan 

fasilitas fisik dan peiralatan komuinikasi seirta meinyeidiakan ruiang beilajar yang meimbeirikan 

keisan aman, nyaman, santai dan meirangsang kreiativitas peingguina. Hal ini seisuiai deingan 

deingan peineilitian  Deistia Nuir Aliza dan Ardoni (2017) meimaparkan bahwa aspeik beirbagai 

makna dan teimpat beilajar yang nyaman pada peirpuistakaan dinilai cuikuip baik pada aspeik 

sarana peirpuistakaan di dalam peirpuistakaan. Hal teirseibuit dipeirkuiat pada peineilitian Muifid 

(2018) peimaknaan ruiang peirpuistakaan meiruipakan hal teirpeinting di suiatui peirpuistakaan, 

peimaknaan ruiang pada peirpuistakaan akan meimbeirikan suimbangan peingeitahuian akan 

buidaya organisasi yang beirkeinaan deingan peimaknaan beintuik-beintuik simbol di 

peirpuistakaan. Seidangkan pada peineilitian Siska dan Yanti (2022) teimpat beilajar yang nyaman 

meimbuiat peingguina meirasa nyaman yang akan meinciptakan kreiativitas dan imajinasi 

peimuistaka. 

Beirdasarkan hasil peineilitian yang teilah dijeilaskan, implikasi yang dipeiroleih dari 

peineilitian ini adalah peirpuistakaan haruis teiruis meineiruis meiningkatkan muitui layanan dan 

meingeivaluiasi muitui layanan. Salah satuinya dapat meingguinakan meitodei libquial deingan tiga 

indikator dimeinsi yaitui Afffeict of Seirvicei, Information Control dan Library as Placei. Hal teirseibuit 

dilakuikan uintuik meingeitahuii kuialitas layanan peirpuistakaan beirdasarkan meitodei libquial. 
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KESIMPULAN 

Beirdasarkan hasil peineilitian dan peimbahasan yang teilah dijabarkan di atas peinuilis 

ingin meimbeirikan keisimpuilan yaitui: Kuialitas layanan pada dimeinsi affeict of seirvicei (kineirja 

puistakawan dalam peilayanan), peingguina cuikuip puias atas kuialitas layanan peirpuistakaan teilah 

meimeinuihi harapan minimuim peimuistaka dan kuialitas layanan peirpuistakaan dinilai baik 

namuin beiluim meimeinuihi harapan ideial yang diinginkan peingguina ataui beirada dalam zona 

toleiransi. Pada dimeinsi affeict of seirvicei dipeirluikan peirbaikan kuialitas layanan pada indikator 

reisponsiveineiss dan assuirancei. Disisi lain pada dimeinsi affeict of seirvicei kuialitas layanan pada 

indikator eimpathy dan reiliability dinilai baik oleih peingguina dari aspeik keipeiduilian dan 

keihandalan puistakawan.  

Kuialitas layanan pada dimeinsi information control (kuialitas informasi dan akseis 

informasi), peingguina cuikuip puias atas kuialitas layanan peirpuistakaan ataui teilah meimeinuihi 

harapan minimuim peimuistaka dan kuialitas layanan peirpuistakaan dinilai baik namuin beiluim 

meimeinuihi harapan ideial yang diinginkan peingguina ataui beirada dalam zona toleiransi. Pada 

dimeinsi information control yang dipeirluikan peirbaikan pada indikator scopei, eiquiipmeint, dan  eiasei 

of navigation. Seidangkan disisi lain pada dimeinsi information control pada indikator 

Conveinieincei, Timeilineiss dan Seilf Reiliancei adalah indikator yang dinilai baik oleih peingguina dari 

aspeik keinyamanan, keiceipatan meingakseis informasi dan keipeircayaan diri peingguina.  

Kuialitas layanan pada dimeinsi library as placei (sarana peirpuistakaan), peingguina cuikuip 

puias atas kuialitas layanan peirpuistakaan ataui teilah meimeinuihi harapan minimuim peimuistaka 

dan kuialitas layanan peirpuistakaan dinilai baik namuin beiluim meimeinuihi harapan ideial yang 

diinginkan peingguina ataui beirada dalam zona toleiransi. Pada dimeinsi library as placei yang 

dipeirluikan peirbaikan kuialitas layanan pada indikator uitilitarian spacei. Disisi lain pada dimeinsi 

library as placei pada indikator symbol dan reifuigei adalah indikator yang dinilai baik oleih 

peingguina dari aspeik kuialitas layanan dari aspeik makna dan teimpat beilajar yang nyaman.  
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