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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kesenjangan kualitas 

pelayanan Perpustakaan Perpustakaan Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. 
Penulis ingin mengetahui gap antara harapan dan kinerja untuk setiap dimensi 

kualitas pelayanan yang sudah baik, yang meliputi dimensi berwujud, keandalan, 
ketanggapan, jaminan dan empati. Data dari penelitian ini menggunakan 
observasi, pertanyaan, wawancara dan perpustakaan penelitian. Data telah 

diperoleh dan kemudian diproses menggunakan program Excel. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung perpustakaan Perpustakaan Politeknik 

Negeri Sriwijaya Palembang sudah mendapat layanan yang baik dari 
Perpustakaan Politeknik Negeri Sriwijaya Palembang. Hal tersebut dapat dilihat 
dari total nilai indeks yang diperoleh berdasarkan tingkat harapan 95,5% dan 

kinerja 71,5%. Hasil kesenjangan antara harapan dan pertunjukan untuk setiap 
dimensi cukup sesuai. Hal itu bisa dilihat dari nilai rata-rata kesesuaiannya yaitu 

79,3%. Dimensi yang memiliki kesenjangan paling dominan berdasarkan diagram 
kepentingan & kinerja adalah dimensi pada kuadran 1.  Penulis menyarankan 
sebaiknya pihak perpustakaan memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan 

dan meningkatkan beberapa kualitas pelayanan pada beberapa dimensi 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Dimensi Kualitas Pelayanan, Berwujud, 

Keandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to analyze the gap of service quality at the Library 

of State Polytechnic of Sriwijaya Palembang. The author would like to know the 
gap between hope and performances for each dimensions of service quality that is 

already good, which includes dimension of tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance and emphaty. Data from this research using observations, questions, 
interview and research libraries. The data have been obtained and then processed 

using the Excel program. The result showed that the majority of visiters Library of 
State Polytechnic of Sriwijaya Palembang is already well from the service 

provided by the the Library of State Polytechnic of Sriwijaya Palembang. It can 
be seen from the total value index is obtained based on the level of hope 95,5% 
and 71,5% of performance. The result of the gap between hope and performances 

for each dimensions is well enough. It can be seen from the average value of 
conformity is 79,3%. The dimensions that has the most dominant gap based on the 

importance & performance diagram is the dimensions in quadrant 1. The author 
tries to advice the library should pay attention to the service quality provided and 
improve some service quality on seceral dimensions. 
 

Keywords: Service quality, Dimensions of service quality, Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty. 
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