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Abstract:  Formulation of the problem in this research is how high service 

quality in libraries and archives office of Kampar regency. This research purposes is to 

know service quality levels in libraries and archives office of Kampar regency. Benefits 

of research is this research can be used as inputs and consideration of the importance 

of service quality. This is a descriptive researchs with a quantitative approach. 

Population in this research were 60 peoples. Sampling in this research using 

proportionate stratified random sampling technique. Instrumens used questionnaire 

with 50 items of questions. Service quality in libraries and archives office of Kampar 

regency measured with indicator reliability, responsivenees, assurance, empathy and 

tangible. Of the survey results revealed that service quality in libraries and archives 

office of Kampar regency included in the high category. 
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Abstrak:  Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah seberapa tinggi kualitas 

pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan 

Arsip Kabupaten Kampar. Manfaat penelitian adalah penelitian ini dapat dijadikan 

sebagai bahan masukan dan pertimbangan akan pentingnya kualitas pelayanan. 

Penelitian ini bersifat deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah 60 orang. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

teknik proportionate stratified random sampling. Instrument yang digunakan adalah 

angket yang berisikan 50 item pernyataan. Kualitas pelayanan pada Kantor 

Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar diukur dengan indikator Reliability 

(Kehandalan), Responsivenees (Daya tangkap),  Assurance (Jaminan), Empathy dan 

Tangible (Bukti langsung). Dari hasil penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan 

pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar termasuk dalam kategori 

tinggi. 

 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Perpustakaan dan Arsip. 
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PENDAHULUAN 

 

Setiap orang pasti membutuhkan pelayanan yang baik dan memuaskan. Kualitas 

pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan. Kemampuan 

meningkatkan kualitas pelayanan secara terus menerus merupakan persyaratan mutlak 

bagi kelangsungan hidup suatu organisasi atau instansi. Pelayanan yang berkualitas 

merupakan sesuatu hal yang sangat penting  untuk menjaga kelangsungan hidup 

organisasi, Lembaga maupun instansi. Dengan adanya pelayanan yang baik, maka 

konsumen baru akan datang dan konsumen yang lama akan menjadi pelanggan. Jumlah 

Pengunjung akan meningkat jika pengunjung empati terhadap pelayanan yang ada di 

Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar. Oleh karena itu, setiap perusahaan atau 

instansi harus memiliki strategi yang bagus untuk menarik konsumen atau pengunjung 

di semua bidang pelayanan. 

Kualitas pelayanan didasarkan pada lima dimensi kualitas (Dermawan: 2006: 95) 

yaitu Reliability (Kehandalan), Responsivenees (Daya tangkap),  Assurance (Jaminan), 

Empathy dan Tangible (Bukti langsung). (1) Reliability (Kehandalan) meliputi 

pelayanan saat pertama, informasi yang akurat, sesuai janji dan pelayanan yang 

memuaskan; (2) Responsivenees (Daya tangkap) meliputi cepat tanggap, pelayanan 

yang tepat, kemampuan karyawan membantu pelangan dan keinginan untuk membantu; 

(3) Assurance (Jaminan) meliputi kepercayaan, keamanan, kesopanan dan 

pengertahuan; (4)  Empathy meliputi kemudahan dalam komunikasi, memberikan 

perhatian pribadi, memahami kebutuhan pelanggan dan jam operasi yang nyaman; (5) 

Tangible (Bukti langsung) meliputi fasilitas, peralatan, penampilan karyawan, dan 

sarana komunikasi. 

Kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar 

sangat penting dalam pelaksanaan pelayanan pendidikan. Pendidikan luar sekolah 

memainkan peran utamanya dalam mempersiapkan sumber daya manusia yang terlatih, 

berdisiplin, memiliki sikap yang inovatif, berwirausaha, mengembangkan diri, serta 

mampu merintis dan mengembangkan kegiatan berbagai sektor ekonomi didalam 

lingkungan kehidupannya. Dalam membina dan meningkatkan kualitas sumber daya 

manusia, pendidikan luar sekolah melakukannya melalui beberapa program pendidikan 

dan pelatihan yang dapat diselenggarakan di lembaga-lembaga, lingkungan kerja dan 

masyarakat (Sudjana & Djuju: 2001: 165-166). 

Salah satu cara yang terbaik untuk memajukan perpustakaan adalah 

mempersiapkan tenaga pengelola perpustakaan sebaik mungkin dengan bekal 

kemampuan (knowledge), penguasaan ilmu pengetahuan (sciences), pengalaman dan 

keterampilan (skill) melalui kursus, pendidikan dan latihan, sampai pendidikan formal 

melalui program diploma, strata 1 dan strata 2 (Sutarno: 2006: 280) merupakan upaya 

yang bagus untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Perpustakaan. 

Salah satu kegiatan pokok perpustakaan adalah dibidang pendidikan. Pada 

dasarnya pendidikan menjadi tanggung jawab bersama antara pemerintah, masyarakat 

dan swasta. Proses pendidikan berlangsung sepanjang hidup (lifelong education), 

artinya setiap orang diberikan hak dan kesempatan yang sama untuk memperoleh dan 

meningkatkan penguasaan ilmu pengetahuan, kemampuan dan keterampilan dan 

penyelenggaraan perpustakaan adalah dalam rangka mendukung dan memfasilitasi 
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proses pendidikan tersebut, baik secara formal maupun nonformal (Sutarno: 2006 : 

146). Dipertegas lagi bahwa salah satu bentuk pendidikan yang dapat dikembangkan 

adalah pendidikan seumur hidup (life long education) dengan menggunakan 

perpustakaan sebagai pusatnya (Supriyanto: 2009: 147). Hal tersebut juga dikuatkan 

lagi didalam UU 43, 2007 Pasal 2 “ Perpustakaan diselenggarakan berdasarkan asas 

pembelajaran sepanjang hayat, demokrasi, keadilan, keprofesionalan, keterbukaan, 

keterukunan, dan kemitraan” (Ratih & Blasius: 2012: 91).  

Dalam instansi Pemerintahan, terwujudnya pelayanan yang berkualitas merupakan 

salah satu ciri dari pemerintahan yang baik (Good Governance) sebagai tujuan 

pendayaguna aparatur Negara. Dalam kaitan inilah maka peningkatan kualitas 

pelayanan merupakan suatu upaya yang harus dilakukan secara terus menerus, 

berkelanjutan dan harus dilaksanakan oleh semua para aparatur pemerintah. Pelayanan 

yang baik adalah dapat mengerti keinginan pelanggan dan senantiasa memberikan nilai 

tambah dimata pelanggan. Bahwa pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat 

kualitas pelayanan merupakan cara yang terbaik yang konsisten untuk dapat 

mempertemukan harapan konsumen (standar pelayanan eksternal dan biaya) dan sistem 

kinerja cara pelayanan (standar pelayanan internal, biaya dan keuntungan). Persepsi 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan adalah perbedaan antara apa yang mereka 

peroleh dan apa yang mereka harapkan (Michael: 2010: 56). Dari hasil pemberitaan 

sering ditemukan adanya keluhan pengunjung tentang kualitas pelayanan di 

Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar. Keluhan tersebut dapat dirangkum sebagai 

berikut: 

1.   Adanya keluhan pengunjung mengenai pelayanan jasa sosial dan jam buka 

Perpustakaan dari jam 08.00-17.00 WIB terhitung dari hari jam kerja kantor 

yaitu Senin-Jum’at dan bagi pengunjung tidak dibenarkan berada di ruang 

perpustakaan saat jam istirahat yaitu jam 12.00-13.30 WIB. 

2.   Adanya keluhan pengunjung mengenai kenyamanan pada Perpustakaan dimana 

layanan jasa penyediaan fasilitas full Ac dalam kondisi yang rusak. 

3.   Adanya keluhan pengunjung mengenai kesulitan mencari koleksi buku yang 

dibutuhkan karena penataan koleksi pada rak-rak tidak teratur. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan diatas, maka dapat 

dirumuskan masalah penelitian yaitu Seberapa tinggi kualitas pelayanan pada Kantor 

Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar? 

Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pada 

Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar. Berdasarkan tujuan penelitian di 

atas adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.   Bagi Penulis, penelitian ini merupakan wadah dalam mengembangkan wawasan 

dan cakrawala berpikir penulis, sekaligus mengaplikasikan berbagai ilmu 

pengetahuan yang penulis peroleh selama bangku kuliah. 

2.   Bagi Instansi, penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan 

pertimbangan akan pentingnya kualitas Pelayanan. 

3.   Bagi akademik, penelitian ini diharapakan dapat memperkaya sekaligus 

melengkapi sumber bacaan serta bagi peneliti lain dapat menjadi bahan rujukan 

untuk melakukan penelitian selanjutnya dimasa yang akan datang. 

 

 



5 

 

METODE PENELITIAN 

 

 Tempat penelitian adalah tempat dimana kegiatan penelitian ini dilakukan. 

Penentuan lokasi dimaksudkan untuk mempermudah dan memperjelas objek yang 

menjadi sasaran penelitian. Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Perpustakaan dan 

Arsip Kabupaten Kampar di Bangkinang. 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Menurut 

Arikunto (2000:309) mengatakan bahwa penelitian deskriptif adalah penelitian yang 

dimaksudkan untuk mengumpul informasi mengenai status suatu gejala yang ada, yaiti 

keadaan gejala yang ada pada saat penelitian dilaksanakan. 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/ subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono 2011:61). Populasi yang 

digunakan  dalam penelitian ini adalah pengunjung Perpustakaan dan Arsip Kabupaten 

Kampar. 

Menurut Sugiyono (2012:91), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi. Maka peneliti menetapkan sampel sebanyak 60 orang 

dengan menggunakan teknik proportionate stratified random sampling, yaitu teknik 

yang digunakan bila populasi mempunyai anggota/unsur yang tidak homogen dan 

berstrata secara proporsional (Sugiyono: 2013: 82). 

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

observasi, wawancara dan angket. Analisis data yang digunakan dalam mengolah data 

adalah dengan menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service Solutions) 

versi 19. Sehingga dapat diketahui reliabelitas dan total statistics berdasarkan crosstab 

dalam program statistik SPSS 19. Sehingga peneliti dapat mendeskripsikan data dan 

informasi yang diperoleh dalam penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan dari hasil pengolahan data keseluruhan indikator, dapat dirangkum 

dalam Tabel 4.13. 

Table 4.13:   Interpretasi Persentase kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan 

Arsip Kabupaten Kampar 
No. Indikator Perolehan (%) Interpretasi  

1. 

Reability (kehandalan) 

63,59 Tinggi 

27,37 Sedang 

5,56 Rendah 

2. 

Responsiviness (daya tangkap) 

29,69 Tinggi 

29,39 Sedang 

28,97 Rendah 

3. 

Assurance (jaminan) 

84,66 Tinggi 

10,5 Sedang 

15,57 Rendah 

4. 

Empathy (empati) 

58,5 Tinggi 

25,16 Sedang 

24,13 Rendah 

5.  

Tangible (bukti langsung) 

74,29 Tinggi 

24,27 Sedang 

1,68 Rendah 

Rata-rata 

62,146 Tinggi 

23,338 Sedang 

15,182 Rendah 

Sumber: Hasil Pengolahan Angket Penelitian 2015 
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 Berdasarkan Tabel 4.13, dapat dijelaskan bahwa tingkat kualitas pelayanan pada 

Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar berdasarkan hasil analisis data 

dengan persentase tertinggi adalah dengan rata-rata 62,146%, sedangkan persentase 

sedang dengan rata-rata 23,338% dan persentase rendah  adalah dengan rata-rata 

15,182%. Hasilnya adalah untuk indikator kehandalan dengan interpretasi tinggi sebesar 

63,59%, dan interpretasi sedang 27,37%. Sedangkan untuk interpretasi rendah adalah 

5,56%. Selanjutnya indikator daya tangkap dengan interpretasi tinggi sebesar 29,69%, 

dan interpretasi sedang 29,39%. Sedangkan untuk interpretasi rendah adalah 28,97%. 

Kemudian indikator jaminan dengan interpretasi tinggi sebesar 84,66%, dan interpretasi 

sedang 10,5%. Sedangkan untuk interpretasi rendah adalah 15,57%. Seterusnya 

indikator empati dengan interpretasi tinggi sebesar 58,8%, dan interpretasi sedang 

25,16%. Sedangkan untuk interpretasi rendah adalah 24,13%. Kemudian indikator bukti 

langsung dengan interpretasi tinggi sebesar 74,29%, dan interpretasi sedang 24,27%. 

Sedangkan untuk interpretasi rendah adalah 1,68%. 

 Indikator jaminan berada pada interpretasi tertinggi pada golongan tinggi, artinya 

responden memilih tingkat kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip 

Kabupaten Kampar tinggi, ini berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan 

serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan pelanggan 

(Fandy: 2008: 95) sudah baik yang tergolong pada nilai tertinggi dibandingkan nilai 

indikator lainnya. Dan juga mencangkup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh staf(Hessel & Tangkilisan: 2007: 217) sudah 

baik yang tergolong pada nilai tertinggi dibandingkan nilai indikator lainnya. 

 Namun dapat dilihat bahwa indikator bukti langsung berada pada interpretasi 

terendah pada golongan rendah, artinya responden memilih tingkat kualitas pelayanan 

pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar rendah berada pada indikator 

bukti langsung merupakan persepsi yang terbentuk dari interaksi antar pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan bersangkutan dimata pelanggan 

(Fandy: 2012: 119) sudah tinggi namun berada pada nilai terendah dari indikator 

lainnya dan dimana kelancaran pelayanan perpustakaan ditunjang oleh perlengkapan 

dan peralatan yang memadai serta penampilan karyawan, berpakaian dan berpenampilan 

rapi dan bersih merupakan dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan diindahkan 

oleh karyawan lainnya (Antonius: 2006 : 364) yang sudah tinggi namun berada pada 

nilai terendah dari indikator. 

 

SIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Simpulan 

 Setelah dilakukan penelitian dan pengolahan data hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar 

dari segi kehandalan tergolong tinggi. Artinya Perpustakaan sudah 

memberikan pelayanan saat pertama, informasi yang akurat, sesuai janji dan 

pelayanan yang memuaskan dengan baik. 

2. Kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar 

dari segi daya tanggap tergolong tinggi. Artinya Perpustakaan sudah 
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memberikan sikap cepat tanggap, pelayanan yang tepat, kesediaan untuk 

membantu dan keinginan untuk membantu dengan baik. 

3. Kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar 

dari segi jaminan tergolong tinggi. Artinya Perpustakaan sudah memberikan 

rasa percaya, rasa aman, sikap sopan dan berpengetahuan  dengan baik. 

4. Kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar 

dari segi empati tergolong tinggi. Artinya Perpustakaan sudah memberikan 

kemudahan dalam berkomunikasi, perhatian pribadi, memahami kebutuhan 

pelanggan dan operasi yang nyaman dengan baik. 

5. Kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar 

dari segi bukti langsung tergolong tinggi. Artinya Perpustakaan sudah 

memberikan fasilitas, peralatan, penampilan karyawan dan sarana komunikasi 

dengan baik. 

 

Rekomendasi 

1. Bagi pengurus Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar agar dapat 

membuat pendidikan dan latihan bagi pegawai Perpustakaan dan Arsip 

Kabupaten Kampar untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan.  

2. Bagi pegawai Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar agar lebih 

menungkatkan lagi pelayanan yang diberikan. 

3. Bagi anggota dan non-anggota pengunjung Perpustakaan diharapkan untuk 

ikut berpartisipasi, memberikan kritik dan saran dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Kampar. 

4. Bagi tenaga Pendidikan Luar Sekolah diharapkan untuk lebih memahami 

tentang cara meningkatkan kualitas pelayanan pada Kantor Perpustakaan dan 

Arsip Kabupaten Kampar serta turut mengambil peran dalam pelaksanaannya. 
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