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ABSTRAK 

  

Tujuan  penelitian  ini adalah  untuk  mengetahui  gambaran bagaimana kualitas 

pelayanan dalam peningkatan kepuasan masyarakat di Dinas Kearsiapan dan Perpustakaan 

Kabupaten Kapuas. Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kualitatif dengan jenis 

pendekatan deskriptif yaitu dengan cara wawancara, observasi dan dokumentasi kepada 4 orang 

informan, yang akan meghasilkan kesimpulan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Dinas Kearsipan dan Perpustakaan 

kabupaten Kapuas sudah cukup baik. Dari beberapa indikator dihasilkan faktor penghambat seperti 

mesin scan yang rusak, koneksi internet lambat, dan kurang updatenya buku. Faktor pendorong 

seperti pegawai perpustakaan melayani dengan cepat dan tanggap memberikan tempat yang nyaman 

dan tenang untuk pengunjung perpustakaan 

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan masyarakat di perpustakaan 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to find out how service quality improves community satisfaction at the 

Kapuas Regency Archives and Library Service. This study uses a qualitative approach with a 

descriptive approach, namely by interviewing, observing and documenting 4 informants, which will 

produce conclusions. 

The results showed that the quality of service at the Archives and Libraries Office of Kapuas district 

was quite good. Several indicators resulted in inhibiting factors such as a broken scan engine, slow 

internet connection, and lack of updating of books. Motivating factors such as library staff serving 

quickly and responsively provide a comfortable and quiet place for library visitors 

 

Kata Kunci : Quality of service in increasing community satisfaction in the library 
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