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ABSTRAK 

Judul: Pelayanan Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Daerah Kabupaten 

Tulungagung Oleh: Wiji Astutik NPM. 18.61404.100043, Progam Studi: 

Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas 

Tulungagung. 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Daerah Kabupaten Tulungagung 

merupakan salah satu bagian dari pemrintah daerah Kabupaten Tulungagung yang 

membantu dalam mencerdasakan kehidupan bangsa melalui pelayanan literasi 

kepada masyarakat. Pada penelitian kali ini peneliti ingin mengungkap pelayanan 

perpustakaan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Daerah Kabupaten Tulungagung. 

Metode penelitian adalah deskriptif kualitatif dengan dasara bahwa peneliti ingin 

mengetahui kedalaman realita pelayanan yang diberikan. Terdapat  4 (empat) 

indikator kualitas pelayanan publik yang terdiri dari: ketanggapan, keandalan, 

etika dan  bukti  fisik.  

Dari penelitian yang dilakukan diperoleh hasil antara lain: daya tanggap 

pelayanan perpustakaan khususnya oleh petugas dinilai sudah baik. Petugas 

sangat ramah dan all out dalam memberikan pelayanan kepada pengguna 

pelayanan. Untuk indikator kehandalan dinilai masih kurang dan perlu 

ditingkatkan. Keterbatasan literatur perlu untuk diupdate agar pengguna dapat 

lebih betah di perpustakaan atau tidak membuat bosan. Penelitian diatas 

menunjukkan bahwa petugas telah memberikan pelayanan dengan baik. Fasilitas 

terkait sarana dan prasarana di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 

Tulungagung sudah baik dan memadai termasuk sarana penelusuran juga sudah 

dilengkapi dengan katalog online. Faktor pendukung keberhasilan pelayanan 

adalah indikator responsiveness atau ketanggapan, empathy atau etika dan 

tangibles atau  bukti  fisik. Faktor penghambat dapat diketahui dari indikator 

reliability atau  keandalan menjadi penilaian yang perlu diperbaiki.  

 

Kata Kunci : Pelayanan, Kualitas Pelayanan Perpustakaan  
 

 

 

 

 

 

 

 

 



xii 
 

ABSTRACT 

 

Title: Service of Regional Library and Archives Service of Tulungagung 

Regency By: Wiji Astutik NPM. 18.61404.100043, Study Program: Public 

Administration, Faculty of Social and Political Sciences, Tulungagung 

University. 

The Regional Library and Archives Service of Tulungagung Regency is 

one part of the regional government of Tulungagung Regency which helps in 

educating the nation's life through literacy services to the community. In this 

study, the researcher wanted to reveal the library services of the Regional Library 

and Archives Service of Tulungagung Regency. The research method is 

descriptive qualitative on the basis that researchers want to know the depth of the 

reality of the services provided. There are 4 (four) indicators of the quality of 

public services consisting of: responsiveness, reliability, ethics and physical 

evidence. 

From the research conducted, the results obtained include: the 

responsiveness of library services, especially by officers, is considered good. The 

officers are very friendly and all out in providing services to service users. The 

reliability indicators are considered to be lacking and need to be improved. The 

limited literature needs to be updated so that users can feel more comfortable in 

the library or not bored. The research above shows that the officers have provided 

good service. Facilities related to facilities and infrastructure at the Tulungagung 

Regency Library and Archives Service are good and adequate, including search 

facilities that are also equipped with online catalogs. Supporting factors for 

service success are indicators of responsiveness or responsiveness, empathy or 

ethics and tangibles or physical evidence. The inhibiting factor can be seen from 

the reliability indicator or reliability becomes an assessment that needs to be 

improved. 

 

Keywords: Service, Library Service Quality 
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