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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

1) Berdasarkan pada hasil penelitian dapat diambil kesimpulan bahwa
dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan, jaminan, daya
tanggap, bukti fisik dan empati berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengunjung pada Perpustakaan Umum Kota Malang. Hal
tersebut dibuktikan pada nilai yang diperoleh adjusted R squaresebesar
80,9%, yang menjelaskan bahwa dimensi kualitas pelayanan sangat
berpengaruh signifikan. Sedangkan 19,1% adalah faktor eksternal lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Persamaan regresi yang

diperoleh adalah sebagai berikut :

Y =4.164+ 0.301X, +0.245X, +0.115 X, + 0.139X, + 0.176X;
2) Dimensi kualitas pelayanan yang dominan berpengaruh adalah dimensi

Jamninan (X2), hal tersebut ditunjukkan nilai stadardized koefisien

terbesar dibandingkan dengan nilai dimensi kualitas pelayanan lainnya

yaitu 0.242. Dengan demikian Jaminan memiliki nilai mutlak / absolut.
B. Saran

Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian ini, jaminan
adalah kualitas pelayanan yang berpengaruh dominan terhadap
kepuasan pengunjung Perpustakaan Umum Kota Malang, maka
saran yang dapat diberikan bagi perpustakaan adalah

mempertahankan pengetahuan, keramahan, serta sifat dari para
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karyawan agar Kkinerjanya dapat dipercaya oleh pengunjung,
misalnya dengan memberikan pelatihan dan edukasi secara berkala
tentang pentingnya pemberian pelayanan pengunjung untuk
karyawan perpustakaan agar dapat melayani pengunjung lebih baik
lagi.

Bagi peneliti yang aka datang diharapkan dapat menambah
variabel independen lain diluar penelitian ini yang memengaruhi
kepuasan pengunjung, misalnya seperti faktor emosi, biaya, dan

kualitas produk atau jasa.
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