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ABSTRAK

Nama : Rayhanah
Nim : 1564400079
Fakultas : Adab dan Humaniora

Prodi/Tahun  : llmu Perpustakaan/2019

Judul Skripsi  : Evaluasi Kualitas Layanan Perpustakaan Menggunakan Metode
Service Quality (SERVQUAL) Di UPT Perpustakaan UIN
Raden Fatah Palembang
xiii + 127 hal+ lampiran

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui. Evaluasi kualitas layanan perpustakaan
menggunakan metode service quality (servqual) di UPT Perpustakaan UIN Raden
Fatah Palembang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas
layanan yang diberikan berdasarkan lima dimesi servqual dan dimensi apa saja
yang perlu diadakan perbaikan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian
yang berhubungan dengan data numerik atau dibuat numerik dan prosedur
penelitian dideskripsikan secara tepat dan jelas. Metode pengumpulan data
menggunakan teknik observasi,wawancara, dokumentasi dan kuesioner. Analisis
data dalam penelitian meliputi rumus mean dan grand mean. Dalam penelitian ini
terdapat 1.428 responden yang diambil menggunakan rumus F dengan tingkat
kesalahan 10% dari jumlah pengunjung perpustakaan dan hasilnya sebanyak 99
responden yang akan disebarkan melalui kuesioner/ angket. Kemudian hasil
tersebut akan dijumlahkan dalam kelima dimensi servqual menggunakan rumus
mean dan grand mean .Hasil penelitian menunjukkan bahwa rata- rata kualitas
layanan dalam kelima dimensi servqual yakni 3,67 dengan skala 3,4-4,2 dengan
tingkat tinggi. Dari kelima dimensi, dimensi assurance memiliki rata- rata
tertinggi yakni 3,6 dan dimensi emphaty yang terendah yakni 2,79. Indikator yang
perlu ditingkatkan dalam kualitas layanan di UPT Perpustakaan UIN Raden Fatah
Palembang yakni indikator emphaty. Dalam kelima dimensi servqual untuk
mengukur kualitas layanan perpustakaan UPT UIN Raden Fatah Palembang telah
mencapai Standar Nasional Perpustakaan perguruan tinggi.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Perpustakaan UIN Raden Fatah Palembang

Xi



ABSTRACT

Name : Rayhanah
Nim : 1564400079
Faculty : Adab and Humanities

Study Program/Year : Library Science/2019

Thesis Title  : Evaluating The Quality Of Library Service Using The Service
Quality (Servqual) Method in Library of UIN Raden
Fatah
xiii + 127 P + Appendix

This study aims to determine. Evaluating the quality of library services using the
service quality (servqual) method at the UPT Raden Fatah Library in Palembang.
This study aims to determine the level of quality of services provided based on
five dimensions and what dimensions need improvement. The type of research
used is quantitative research with a descriptive approach. Quantitative research is
research that deals with numerical data or is made numerically and research
procedures are described accurately and clearly. The method of data collection
uses observation, interview, documentation and questionnaire techniques. Data
analysis in research includes the mean and grand mean formulas. In this study
there were 1,428 respondents who were taken using the formula F with an error
rate of 10% of the number of visitors to the library and the results were 99
respondents who would be disseminated through questionnaires / questionnaires.
Then the results will be summed in the five servqual dimensions using the mean
and grand mean formulas. The results showed that the average service quality in
the five dimensions of servqual was 3.67 on a scale of 3.4-4.2 with a high level.
Of the five dimensions, the assurance dimension has the highest average of 3.6
and the lowest empathy dimension is 2.79. Indicators that need to be improved in
the quality of service at the UPT Raden Fatah Library of Palembang are emphaty
indicators. In the five dimensions of servqual to measure the quality of library
services at UPT UIN Raden Fatah Palembang, it has reached the National
Standards of the College Library.

Keywords:Service Quality, Library of UIN Raden Fatah Palembang.
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