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ABSTRAK 
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Oleh : Eva Elia 

Email:evaelia39@yahoo.co.id 
Universitas Terbuka 

Kata kunci : Kualitas Layanan Perpustakaan, Metode Servqual, Metode Kano 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkategorikan atribut-atribut keunggulan 
dan kelemahan dari kualitas layanan perpustakaan berdasarkan metode Kano 
berdimensi Servqual dan merekomendasikan tindakan perbaikan terhadap atribut 
keunggulan dan kelemahan kepada pihak manajemen perpustakaan pada Badan 
Perpustakaan Dan Arsip Daerah Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatit jenis survey dengan 
metode deskriptif analitis. Subyek dan lokasi penelitian adalah 100 orang 
pengguna layanan perpustakaan pad a Badan Perpustakaan Dan Arsip Daerah 
Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. Uji reliabilitas dan validitas dilakukan 
untuk melihat valid atau tidaknya kuesioner penelitian. Untuk menganalisis 
kategori keunggulan dan kelemahan layanan dan memberikan rekomendasi 
tindakan perbaikan terhadap atribut-atribut keunggulan dan kelemahan dengan 
menggunakan metode Kano berdimesnsi Servqual pad a Badan Perpustakaan dan 
Arsip Daerah Provinsi Kepulauan Bangka Belitung. 

Hasil analisa penelitian menujukan bahwa layanan yang diberikan pada 
pengguna layanan belum bisa dikatakan berkualitas terlihat dari analisa hasil gap 
yang menunjukan nilai negatif dan analisa kualitas layanan kurang dari satu. 
Berdasarkan hasil analisa metode Servqual dan metode Kano semua atribut 
layanan (34) hasil nilai interprestasi berbeda mengindentifikasikan kelemahan 
dengan tindakan perbaikan prioritas ditingkatkan, diawasai dan dievaluasi kinerja 
yaitu : Dimensi Tangible atribut layanan yang menujukan kinerja hams 
ditingkatkan tiga atribut interprestasi sangat tinggi dan dua atribut layanan 
interpretasi cukup, Ada delapan atribut yang membutuhkan biaya perawatan 
dengan interprestasi sangat tinggi. Dimensi Reliability atribut yang menujukan 
kinerja hams ditingkatkan : satu atribut interprestasi sangat tinggi, satu atribut 
layanan interprestasi nilai cukup,ada delapan atribut layanan yang membutuhkan 
biaya perawatan interprestasi sangat tinggi dan tiga atribut dengan interprestasi 
tinggi. Dimensi Responsivness atribut yang menujukan kinerja hams ditingkatkan 
satu atribut nilai interprestasi sangat tinggi dan tiga atribut dengan nilai 
interprestasi cukup dan tidak terdapat atribut yang membutuhkan biaya perawatan. 
Dimensi Assurance atribut yang menujukan kinerja hams ditingkatkan satu atribut 
interpretasi nilai sangat tinggi dan satu atribut dengan nilai interprestasi tinggi 
serta tidak terdapat atribut yang rnembutuhkan biaya perawatan. Dimensi 
Empahty atribut yang menujukan kinerja hams ditingkatkan satu atribut 
interprestasi tinggi dan satu atribut kategori kelemahan interprestasi sangat rendah 
serta tidak terdapat atribut yang rnernbutuhkan biaya perawatan. 
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ABSTRACT 
SERVICE QUALITY AT THE LIBRARY CASE DISTRICT BOARD OF 
LIBRARY AND ARCHIVES PROVNSI BANGKA BELITUNG ISLANDS 

By: Eva Elia 
e-mail: evaelia39@yahoo .co.id 
The Indonesia Open University 

Keywords: Services Quality of Library, Servqual Methods, Kano Methods 

This research aims to categorize the attributes of strengths and weaknesses of the 
quality of library services based on the method of Servqual and Kano method 
recommends corrective actions to attribute the strengths and weaknesses to the 
management of the library on the Library and Archives of the Provincial Islands 
Pacific Islands. 

Research was uses a quantitative approach to the type of survey descriptive 
analytical method. Subjects and study site as 100 users of library services at the 
Library and Archives of the Provincial Islimds PaCiIiC Islands. Test reliability and 
validity made to see the validity of the research questionnaire. To analyze the 
strengths and weaknesses of the service categories and recommend corrective 
action to the attributes of the advantages and disadvantages using the Servqual 
methods and Kano methods at the Library and Archives of the Provincial Islands 
Pacific Islands. 

Results of analysis of research addressing the services provided to users of the 
service can not be said to be visible from the analysis of the quality gap analysis 
shows a negative value and quality of service is less than one. Based on the 
analysis method Servqual and Kano methods all service attributes (34) yield 
values different interpretation to identify weaknesses with enhanced priority 
improvement actions, performance is monitored and evaluated: Tangible 
dimension attributes that the service should be improved performance addressing 
three attributes are very high and the interpretation of the two attributes 
interpretation services enough, There are eight attributes that require the 
maintenance costs are very high interpretation. Reliability dimension attributes 
that addressed the performance to be improved: the attribute interpretation is very 
high, a service attribute value interpretation enough, there are eight attributes of 
services that require extremely high maintenance costs and the interpretation of 
the three attributes with high interpretation. Responsivness dimension attributes 
that addressed the performance must be improved interpretation of the attribute 
values is very high and the three attributes with a value sufficient interpretation 
and there is no maintenance cost attributes. Assurance dimension attribute 
attribute attribute performance have improved the interpretation of very high 
value and an attribute with a high value of interpretation and there is no 
maintenance cost attributes. Empahty dimension attributes that addressed the 
performance must be improved interpretation of the attributes of the attributes of 
high and low categories of interpretation weakness and there is no maintenance 
cost attributes. 
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