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ABSTRAK 

 

 

Siska Triyana Harahap (2111050077) Analisis Kualitas Layanan perpustakaan 

Keliling Menggunakan Metode Servqual (Service Quality) pada Dinas 

Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Padang Lawas Provinsi Sumatera 

Utara. Skripsi. Program Studi Ilmu Perpustakaan dan Informasi Islam. Fakultas 

Adab dan Humaniora. UIN Imam Bonjol Padang.  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan perpustakaan 

keliling pada Dinas Perpustakaan dan Arsip Kabupaten Padang Lawas Provinsi 

Sumatera Utara dengan menggunakan metode Servqual (Service Quality). 

Layanan perpustakaan keliling merupakan inovasi penting dalam menjangkau 

masyarakat di daerah terpencil yang belum memiliki akses perpustakaan pusat. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik 

pengumpulan data berupa wawancara, observasi, dan dokumentasi. Informan 

dalam penelitian ini terdiri dari pustakawan dan pengguna layanan perpustakaan 

keliling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan perpustakaan 

keliling diukur melalui lima dimensi Servqual: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Secara umum, layanan telah berjalan 

cukup baik, namun masih ditemukan beberapa kendala seperti keterbatasan 

jumlah kendaraan dan koleksi bahan bacaan. Penelitian ini memberikan 

rekomendasi agar Dinas Perpustakaan dan Arsip meningkatkan fasilitas serta 

pemerataan layanan ke seluruh wilayah Kabupaten Padang Lawas guna 

meningkatkan minat baca dan literasi masyarakat. 

 

Kata Kunci: Perpustakaan keliling, kualitas layanan, Servqual, literasi, Dinas 

Perpustakaan dan Arsip.  
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ABSTRACT 

 

 

Siska Triyana Harahap (2111050077) An Analysis of the Service Quality of the 

Mobile Library Using the Servqual (Service Quality) Method at the Library and 

Archives Office of Padang Lawas Regency North Sumatra Province. Thesis. 

Library Science and Islamic Information. Study Program Faculty of Adab and 

Humanities. UIN Imam Bonjol Padang.  

This research aims to analyze the service quality of the mobile library at 

the Library and Archives Office of Padang Lawas Regency, North Sumatra 

Province, using the Servqual (Service Quality) method. The mobile library service 

is a significant innovation to reach communities in remote areas that lack access to 

central libraries. This study employs a descriptive qualitative approach with data 

collection techniques including interviews, observations, and documentation. 

Informants consist of librarians and mobile library users. The results show that the 

service quality is measured through five Servqual dimensions: tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Overall, the service is 

running fairly well, although several obstacles remain, such as limited vehicles 

and book collections. The study recommends improving facilities and ensuring 

service distribution across all regions of Padang Lawas Regency to enhance public 

reading interest and literacy. 

 

Keywords: Mobile library, service quality, Servqual, literacy, Library and 

Archives Office. 
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