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Abstract 

 This research uses quantitative methods. The type of approach in this research uses a descriptive approach, 

namely describing and analyzing the problems found. The types and sources of data used are primary data and 

secondary data. In this research, data was collected through observation, interviews, questionnaires and 

documentation. Then descriptive analysis was used as a data analysis technique. The aim of this research is to 

analyze and determine the quality of mobile library services at the Pekanbaru City Library and Archives Service. 

The assessment indicators in this research are reliability, responsiveness, assurance, physical evidence and 

empathy. This research was carried out at the Pekanbaru City Library and Archives Service Jl. Dr. Sutomo no. 1, 

Suka Mulia, Sail District, Pekanbaru City, Riau. and the sample population for this study was 34 people in total. 

The author uses a sampling technique using a census, namely sampling where the entire population is sampled. 

The author uses this method because the population is in the same area, is small in number and easy to find. 

Overall, this research shows that the implementation of mobile library service quality is in the quite good interval. 

keyword : quality of service, mobile library 

  

Abstrak 

 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Jenis pendekatan  dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan deskriptif yaitu menggambarkan dan menganalisis permasalahan yang 

ditemukan. Jenis dan sumber data yang  digunakan yaitu data primer dan data sekunder Dalam 

penelitian ini, data dikumpulkan melalui observasi, wawancara, kuesioner, dan dokumentasi. 

Kemudian digunakan analisis deskriptif sebagai teknik analisis data. Tujuan penelitian ini untuk 

menganalisis dan mengetahui Kualitas Pelayana perpustakaan keliling Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Pekanbaru. Indikator penilaian dalam penelitian ini yaitu kehandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible) dan perhatian (emphaty). 

Penilitian ini dilakukan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Pekanbaru Jl. Dr. Sutomo no.1, Suka 

Mulia, Kecamatan Sail, Kota Pekanbaru, Riau. dan populasi sampel penilitian ini secara keseluruhan 

adalah 36 orang. Penulis menggunakan teknik pepengambilan penarikan sampel menggunakan sensus 

yaitu pengambilan sampel dimana seluruh populasi dijadikan sampel penulis menggunakan cara ini 

karena populasi berada pada wilayah yang sama, berjumlah sedikit dan mudah dijumpai. Secara 

keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa Pelaksanaan Kualitas Pelayanan perpustakaan keliling 

berada diinterval Cukup Baik.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Perpustakaan Keliling 
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Pendahuluan 

Sesuai yang tercantum didalam Undang-undang Dasar Negara Republik Indonesia 

Tahun 1945 pada alinea IV yang berbunyi untuk membentuk suatu pemerintah Negara 

Indonesia yang melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia 

dan untuk memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan ikut 

melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi dan 

keadilan sosial. 

Dengan adanya perwujudan amanat melalui Undang-Undang Dasar 1945 yang 

mengatur pencerdasan bangsa Indonesia dalam hal ini melalui sebuah instansi yaitu Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Pekanbaru agar dapat membantu merealisasikan program 

Pemerintah Kota Pekanbaru khususnya di Indonesia dapat menyediakan beragam layanan 

untuk lapisan masyarakat yaitu layanan untuk membaca 

Berdasarkan hasil melalui survey yang dilakukan oleh Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Pekanbaru kepada masyarakat pada 12 Kecamatan di Kota Pekanbaru 

memperoleh hasil survey tingkat minat baca sebesar 27,2. Berdasarkan skala pengukuran 

indeks minat baca bahwa hasil survey tersebut berada pada skala 25- 49,9 skala digolongkan 

kedalam kategori rendah. untuk itu guna meningkatkan jumlah penerima layanan 

perpustakaan dan mewujudkan Pilar Smart People Kota Pekanbaru. 

Untuk mewujudkan peran dan fungsi Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota 

Pekanbaru maka dibutuhkan peran serta seluruh pegawai yang mampu menunjukkan 

kualitas Sumber Daya Manusia, dengan kemampuan bekerja baik mulai dari latar belakang 

pendidikan serta skill yang bagus sehingga pegawai bisa menciptakan kualitas layanan yang 

baik kepada konsumen. 

Menurut Peraturan Walikota Pekanbaru Nomor 209 Tahun 2017 pada Bab II Pasal 2 

tentang menyatakan Layanan Perpustakaan Keliling merupakan layanan yang diberikan 

sebagai perpanjangan tangan layanan Perpustakaan Umum melalui kunjungan kendaraan 

operasional perpustakaan keliling kepada pemustaka secara langsung, yang berupaya untuk 

mencerdaskan kehidupan bangsa, sebagaimana diamanatkan UUD 1945 

Untuk itu Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Pekanbaru berupaya memberikan 

layanan berbasis komunitas kepada pemustaka melalui pengenalan layanan perpustakaan 

keliling. Perpustakaan Keliling merupakan perluasan dari perpustakaan umum yang 

diberikan secara langsung dengan cara jemput bola, artinya pelayanan (bergerak) diberikan 

langsung kepada masyarakat melalui pengangkutan bahan perpustakaan seperti buku, koran, 

dan majalah dalam perjalanan.  

Pentingnya kualitas pegawai adalah suatu organisasi mengutamakan kualitas pegawai 

seperti keterampilan, pengetahuan, pendidikan, dan pengalaman untuk mencapai prestasi 

kerja yang maksimal.  

Tinjauan Pustaka 

Konsep Administrasi  

 Administrasi sebagai objek penelitian ilmu administrasi sebuah fenomena masyarakat 

modern. Dalam masyarakat saat ini, beberapa sebagian besar aktivitas warga terjadi di 
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organisasi modern. Dengan demikian, keberadaan administrasi erat kaitannya dengan 

organisasi (Indra Muchlis Adnan & Hamim, 2013) 

 Menurut Sondang dalam (Marliani, 2018) mengatakan bahwa Administrasi 

merupakan keseluruhan suatu proses pelaksanaan dari hasil keputusan yang sudah 

dilakukan, dalam pelaksanaan pada umumnya dilakukan lebih dari dua orang untuk 

mencapai tujuan yang sudah di tetapkan sebelumnya. 

Konsep Organisasi 

 Menurut Leonard D Whitec dalam (Indra Muchlis Adnan & Hamim, 2013) 

mengatakan bahwa Organisasi merupakan suatu pola hubungan manusia yang ditentukan 

secara sistematis menurut hukum dan top manajemen, organisasinya adalah beberapa 

pengaturan kerja dibuat hubungan kerja sama antara beberapa orang dalam jangka waktu 

tertentu Dalam jangka panjang. 

 Menurut Makmur (Mamahit & Tulusan, 2013) berpendapat bahwa organisasi 

merupakan suatu bentuk persekutuan sosial dari sekelompok manusia yang saling 

berinteraksi dan bereaksi ke dalam suatu ikatan pengaturan dan keteraturan dengan memiliki 

fungsi dan tugas sebagai suatu kesatuan yang mengarahkan terhadap pencapaian tujuan dan 

mempunyai batas-batas yang jelas. 

Konsep Manajemen 

Menurut George R. Terry (Indra Muchlis Adnan & Hamim, 2013) berpendapat bahwa 

manajemen merupakan suatu proses yang khas, terdiri dari tindakan-tindakan perencanaan, 

pengorganisasian, penggerakan dan pengendalian yang dilakukan untuk menentukan dan 

mencapai sasaran yang telah ditemukan memalui pemanfaatan sumber daya manusia dan 

sumber daya lainnya. 

Manajemen menurut Siagian (Andry dan Yusa 2020:14) berpendapat bahwa manajemen 

merupakan suatu kemampuan serta keterampilan agar memperoleh sesuatu hasil dalam 

rangka pencapaian tujuan melalui kegiatan-kegiata. 

Konsep Manajemen Sumber Daya Manusia 

Menurut A.F. Stoner (Wicaksana & Rachman, 2018) mengatakan bahwa manajemen 

sumber daya manusia merupakan suatu proses yang berkesinambungan dan bertujuan untuk 

memastikan bahwa suatu organisasi atau perusahaan mempunyai orang-orang yang tepat 

artinya orang yang ditempatkan pada posisi atau peran yang sesuai dengan keahliannya atau 

dibutuhkan oleh organisasi. Sumber daya manusia memegang peranan penting dalam suatu 

keberhasilan organisasi. 

Menurut Hasibuan (Dwiyama, 2018) menyatakan bahwa kehadiran sumber daya 

manusia dapat meningkatkan manfaat dan hasil elemen manajemen. 

Menurut Edwin B. Flippo dalam (Eri Susan, 2019) mengatakan bahwa manajemen 

sumber daya manusia merupakan suatu perencanaan, penggorganisasian, pengendalian dari 

pengadaan serta pengarahan kemudian pengembangan, kompensasi, pengintegrasian, 

pemeliharaan, selanjutnya adanya pemberhentian karyawan yang dimana untuk 

mewujudkan tujuan dari perusahaan individu, karyawan dan masyarakat. 
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Konsep Kualitas Pelayanan 

Menurut Sutarno (Arismen & Syahyuman, 2012) mengatakan bahwa perpustakaan 

keliling merupakan jenis layanan untuk membantu perpustakaan umum yang disebut sebagai 

unit layanan perpustakaan keliling.Artinya, perpustakaan keliling dapat memberikan layanan 

keliling ke kawasan pemukiman, lokasi kegiatan masyarakat seperti sekolah, kantor 

kelurahan, atau lokasi tertentu yang dianggap strategis. 

Menurut Sampara (Febianti & Kuswara, 2023) mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan pelayanan kepada pelanggan yang diberikan sesuai dengan ketentuan atau 

standar pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan standar yang sudah 

ditetapkan. 

Menurut Musqari dan Huda (Riyadin, 2019) mengatakan bahwa kualitas pelayanan atau 

disebut sebagai mutu pelayanan merupakan seberapa jauh perbedaan antara harapan dan 

kenyataan para pengguna layanan atas pelayanan yang diberikan. Harapan adalah suatu 

keinginan dari pengguna layanan yang diberikan oleh perusahaan, jadi kualitas pelayanan 

asal mulanya merupakan mutu dari sebuah pelayanan dengan membedakan antara harapan 

dan kenyataan apakah sesuai atau tidak. 

Konsep Perpustakaan Keliling  

 Menurut Sutarno (Arismen & Syahyuman, 2012) mengatakan bahwa perpustakaan 

keliling merupakan jenis layanan untuk membantu perpustakaan umum yang disebut sebagai 

unit layanan perpustakaan keliling.Artinya, perpustakaan keliling dapat memberikan layanan 

keliling ke kawasan pemukiman, lokasi kegiatan masyarakat seperti sekolah, kantor 

kelurahan, atau lokasi tertentu yang dianggap strategis. 

 Sedangkan menurut Sulistyo Basuki (Arismen & Syahyuman, 2012) mengatakan 

bahwa perpustakaan keliling merupakan Perpustakaan keliling merupakan bagian dari 

perpustakaan umum yang dikunjungi penggunanya dengan menggunakan kendaraan (darat 

atau air). Biasanya, tugas ini merupakan bagian dari perluasan layanan perpustakaan umum 

agar layanan perpustakaan tersedia bagi warga yang jauh dari perpustakaan. 

Metode 

Tipe penelitian ini menggunakan survey deskriptif dengan metode kuantitatif. Sumber 

data primer dan sekunder diperoleh melalui wawancara,kuisioner dan data sekunder 

diperoleh dari buku,data,dokumen publikasi di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota 

Pekanbaru 

Strategi penelitian yang digunakan dalam penelitian ini berdasarkan masalah pokok 

penelitian. Menurut Sugiyono (2018) metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, yang digunakan untuk meneliti 

populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, 

analisis bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menggapbarkan dan menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan. Penelitian ini dilaksanakan Di Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Pekanbaru.  
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Hasil dan Pembahasan 

 Pada hasil pembahasan ini akan dilakukan pemaparan Hasil Penelitian dan dilakukan 

juga Pembahasan dari Tanggapan Responden dan ada beberapa Indikator yang penulis 

paparkan dalam Penelitian yang berjudul Kualitas Pelayanan Perpustakaan Keliling Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Pekanbaru dan penulis juga menggunakan Indikator-

indikator dalam mencari hasil penelitian ini sebagai berikut: Kehandalan (Reliability), Daya 

Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Bukti Fisik (Tangible), dan Perhatian 

(Emphaty). 

Kehandalan (Reliability) 

Kehandalan merupakan kemampuan pihak petugas Pelayanan Perpustakaan Keliling 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Pekanbaru memberikan pelayanan yang dijanjikan 

sesuai dengan aturan yang sudah ditetapkan dalam layanan. Kehandalan menjadi salah satu 

item penilaian untuk membangun suatu kualitas pelayanan. Kehandalan dapat dilihat mulai 

dari kemampuan dalam pemberi layanan serta dapat memahami fungsi dalam proses 

pelayanan yang dilakukan sehingga akan memberikan kepuasan bagi pengujung 

Berdasarkan wawancara penulis dengan Kepala Seksi Layanan Otomasi Ibu Reni 

Prasetyawati, S.Pi,. M.Si Mengenai Indikator Kehandalan (Reliability) beliau mengatakan: 

“Dengan adanya perpustakaan keliling dalam meningkatkan minat baca menurut saya 

sudah cukup baik namun untuk minat baca sekarang ini yang lebih dominan itu anak-anak, 

anak-anak ini sangat semangat saat melakukan kegiatan baca diluar dibandingkan membaca 

buku di kelas jadi kalau perpustakaan keliling datang anak-anak langsung serbu untuk 

mengambil buku yang dibaca, saya pernah bertanya kepada pengolahan perpustakaan pada 

SD 36 adanya perbedaan antara membaca dalam ruangan di bandingkan Perpustakaan 

Keliling anak lebih suka membaca di perpustakaan Keliling, setelah itu sejauh ini yang 

menjadi kendala itu terhadap petugas  jenuh juga yang saya lihat jadi kadang dicuekin aja 

atau dibiarkan. Untuk sesuai SOP atau tidak menurut saya masih belum sesuai khususnya 

dari kompetensi petugas pelayanan itu sendiri yang tidak berasal dari bidang pustakawan itu 

yang menjadi salah satu kendala bagi kami dalam penyediaan sumber daya manusia berlatar 

belakang pustakawan.” 

Dari hasil wawancara diatas penulis menyimpulkan bahwa Pelayanan Perpustakaan 

Keliling mengenai indikator kehandalan (Reliability) bahwa untuk minat baca sangat tinggi 

yang lebih dominan yaitu anak-anak kemudian yang menjadi kendala yaitu dalam layanan 

perpustakaan keliling sepunuhnya belum maksimal sesuai dengan SOP yang sudah 

ditetapkan. 

Daya Tanggap (Responsiveness) 

Petugas Pelayanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota 

Pekanbaru dituntut untuk cepat dan tanggap dalam memberikan informasi yang dibutuhkan 

oleh pelanggan dan mampu memberikan solusi untuk menuntaskan permasalahan yang 
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disampaikan pelanggan. Kepala Seksi Layanan Otomasi Ibu Reni Prasetyawati, S.Pi,. M.Si 

Mengenai Indikator Daya Tanggap (Resposiveness) beliau mengatakan : 

“Sejauh ini yang saya lihat untuk petugas layanan perpustakaan dalam menanggapi 

keluhan kalau di sekolah dikarenakan anak-anak biasanya langsung serbu jadi petugas juga 

bingung keluhan dari pemustaka anak-anak sekolah itu seperti apa, tapi beda lagi kalau 

perpustakaan keliling di CFD untuk pemustaka mereka masih bisa mencari buku, jadi untuk 

arahan dari petugas juga tidak ada. 

Dari hasil wawancara diatas penulis dapat menyimpulkan bahwa untuk indikator Daya 

Tanggap (Responsiveness) oleh petugas sejauh ini masih cukup baik sesuai dengan kebutuhan 

pemustaka saat memerlukan butuh bantuan, namun yang terjadi dilapangan untuk 

pemustaka yang berkunjung sejauh ini untuk pemustaka anak-anak biasanya tidak ada 

memerlukan bantuan mencari buku. 

Jaminan (Assurance) 

Dalam pelaksanaan Pelayanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Pekanbaru juga memberikan jaminan untuk mengetahui apa saja yang 

menjadi dasar dalam melaksanakan pelayanan tersebut, serta dapat memberikan rasa aman 

selama melakukan layanan. 

Berdasarkan wawancara penulis dengan Kepala Seksi Layanan Otomasi Ibu Reni 

Prasetyawati, S.Pi,. M.Si Mengenai Indikator Jaminan (Assurance) beliau mengatakan : 

“Sejauh ini upaya atau jaminan yang dilakukan yaitu menganekaragamkan atau 

memperkaya koleksi buku, karena selain itu juga menambahkan koleksi buku untuk 

perpustakaan keliling hampir tiap tahun selalu ada, dan untuk tingkat kerusakanpun sangat 

tinggi terkhusus buku anak-anak, sehingga sangat perlu petugas ada sosialiasasi atau 

pengajaran pihak sekolah agar lebih tertib hingga kerusakan bukunya tetap bisa dikurangi. 

Kemudian seharusnya petugas harus lebih dalam memberikan layanan jadi jangan cuma 

membaca aja seperti layanan story telling, pemutaran film hal itu sama sekali tidak dilakukan, 

menurut saya layanan seperti sangat berguna agar pemustaka lebih tertarik untuk 

berkunjung, ini yang menjadi salah satu kendala dikarenakan petugas belum mampu 

melakukan hal-hal yang kreatif dalam melakukan layanan perpustakaan keliling”. 

Dari hasil wawancara diatas mengenai indikator Jaminan (Assurance) dapat 

disimpulkan bahwa untuk jaminan dari pelayanan perpustakaan keliling yaitu untuk 

kerusakan buku dilakukan setiap tahun dilakukan penambahan buku yang rusak kemudian 

memperkaya atau menganekaramankan koleksi buku itu menjadi salah satu bentuk 

tanggunjawab dari Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Pekanbaru untuk buku-buku 

yang rusak dalam melakukan layanan. 

Bukti Fisik (Tangible) 

Dalam pelaksanaan pelayanan perpustakaan keliling mempunyai bukti fisik untuk 

memberikan penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan, 

maksudnya yaitu bukti nyata dari pelayanan yang diberikan Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Pekanbaru.  

Berdasarkan wawancara penulis dengan Kepala Seksi Layanan Otomasi Ibu Reni 

Prasetyawati, S.Pi,. M.Si Mengenai Indikator Bukti Fisik (Tangible) beliau mengatakan :  
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“Untuk fasilitas pelayanan perpustakaan keliling sebenarnya itu dari  perpustakaan 

nasional dari aslinya menurut saya sudah cukup baik mulai dari genset, kursi-kursi namun 

kenyataannya yang ada diperpustakaan keliling kurang memadai, barang-barang yang 

dibutuhkan entah kemana perginya. Jadi yang saya lihat untuk pemeliharaan sama keamanan 

juga kurang diperhatikan, seperti tv kecil gitu tidak ada perbaikan dilakukan jadi biarkan saja. 

Dari hasil wawancara diatas mengenai indikator Bukti Fisik (Tangible) dapat 

disimpulkan fasilitas layanan perpustakaan keliling masih belum memadai dan belum 

memenuhi standar pelayanan seperti laptop atau tv kecil belum tersedia jadi untuk fasilitas 

perpustakaan keliling terdapat kerusakan dan itu belum dilakukannya perbaiki dan 

kurangnya pengamanan. 

Perhatian (Emphaty) 

Perhatian dalam hal ini karyawan atau staf mampu menempatkan dirinya pada 

pengujung dapat berupa kemudahan dalam menjalin hubungan dan komunikasi termasuk 

perhatiannya terhadap para pelanggannya, serta dapat memahami kebutuhan dari 

pengunjung layanan perpustakaan keliling. 

Berdasarkan wawancara penulis dengan Kepala Seksi Layanan Otomasi Ibu Reni 

Prasetyawati, S.Pi,. M.Si Mengenai Indikator Perhatian (Emphaty) beliau mengatakan :  

“Untuk perhatian mengenai layanan Perpustakaan Keliling kepada pemustaka menurut 

saya sudah cukup baik, misalnya ada kunjungan ke Sekolah terdapat sekolah yang untuk 

kendaraan mobil pusteling masuk tidak bisa, nah biasa petugas membawa buku-buku yang 

ada di dalam pusteling itu bawa masuk menggunakan keranjang jadi itu menurut saya salah 

satu perhatian yang lebih diberikan oleh petugas terhadapa permintaan kunjungan yang 

memiliki kesulitan akses masuk kendaraan.” 

Dari hasil wawancara diatas mengenai indikator Perhatian (Emphaty) dapat 

disimpulkan untuk perhatian dari layanan dilakukan sudah cukup baik petugas mampu 

memahami kondisi dari pemustaka yang mengalami kesulitan seperti kondisi tempat yang 

sangat sulit mobil perpustakaan keliling untuk masuk. Untuk itu petugas harus bisa 

mengatasi permasalahan tersebut bisa teratasi agar layanan membaca bisa berjalan dengan 

baik. 

Kesimpulan 

 Dalam penelitian ini tentang Kualitas Pelayanan Perpustakaan Keliling Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Pekanbaru berikut : 

1. Untuk mengukur keberhasilan dari Kualitas Pelayanan Perpustakaan Keliling Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Pekanbaru dalam penelitian ini menggunakan lima 

indikator yaitu Kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), Jaminan 

(Assurance), Bukti Fisik (Tangible) dan Perhatian (Emphaty). Secara keseluruhan dari 

lima indikator dikategorikan cukup baik, dengan responden petugas layanan 

perpustakaan keliling memiliki rata-rata persentase 65% masuk dalam skala 

pengukuran 34% - 66%. Untuk responden masyarakat pengguna layanan memiliki 

rata-rata persentase yang berjumlah 45% yang masuk kategori cukup baik. Hal ini 

didukung dengan hasil observasi penulis terhadap penelitian ini berjalan cukup baik 
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namun yang terjadi masih kurang baik alasan dari pernyataan tersebut dikarenakan 

kurangnya sumber daya manusia bagian layanan perpustakaan keliling.  

2.  Kualitas Pelayanan Perpustakaan Keliling berdasarkan sarana prasarana masih 

kurang memadai yang tidak sesuai dengan standar pelayanan yang sudah ditetapkan 

yaitu ATK, audio visual portabel berdasarkan hasil observasi penulis lakukan 

mengenai Kualitas Pelayanan Perpustakaan Keliling selama proses layanan fasilitas 

seperti ATK, Audio visual portabel sama sekali tidak ada sehingga untuk sarana 

prasarannya sangat kurang memadai dimana untuk minat baca anak-anak sekolah 

sangat tinggi. Jadi layanan perpustakaan keliling ini hanya melayani membaca aja, 

yang seharusnya melakukan story telling atau bercerita melalui visual protabel tidak 

dilaksanakan dengan 
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