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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada
Perpustakaan Umum Kota Malang

Oleh :
Yusi Wastika Wahyudi

ABSTRAKSI

Kualitas pelayanan merupakan aspek penting untuk mengukur kepuasan
pengunjung pada suatu Satuan Kerja Perangkat Daerah (SKPD) yang merupakan
instansi pemerintah yang bertugas sebagai penyedia layanan jasa. Kualitas
pelayanan terdiri dari 5 dimensi yang terdiri dari : kehandalan, jaminan, bukti
fisik, daya tanggap dan empati. Suatu instansi akan mendapatkan citra yang
positif dimata masyarakat apabila berhasil memberikan pelayanan yang
berkualitas dan sesuai dengan harapan masyarakat. Perpustakaan Umum Kota
Malang yang terletak di Jalan Besar ljen No. 30a merupakan salah satu instansi
pemerintah yang menyadari dan telah menerapkan standar kualitas pelayanan
yang baik untuk masyarakat.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi
kualitas pelayanan yaitu kehandalan, jaminan, bukti fisik, daya tanggap dan
empati terhadap kepuasan pengunjung pada Perpustakaan Umum Kota Malang
dan mengetahui dimensi kualitas yang dominan dan memengaruhi kepuasan
pengunjung pada Perpustakaan Umum Kota Malang. Populasi dalam penelitian
ini adalah pengunjung Perpustakaan Umum Kota Malang yang datang selama
periode penelitian berlangsung yaitu pada bulan Desember 2018. Sampel
penelitian yang diambil sebanyak 60 responden dengan menggunakan teknik
accidental sampling.

Hasil penelitian menjelaskan bahwa secara simultan dimensi kualitas
pelayanan (X1) yang terdiri dari : kehandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik
(X3), daya tanggap (X4), dan empati (X5) berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pengunjung pada Perpustakaan Umum Kota Malang (Y) dengan
signifikasi sebesar 0.032, 0.034, 0.049, 0.048, 0.042 atau lebih kecil dari 0.050
dan membentuk persamaan regresi Y=4164+ 0.30’1X1+0.245X2+0.115X3 +0.139X4+0.176X5

Secara parsial dapat diketahui bahwa jaminan (X2) berpengaruh dominan
terhadap kepuasan pengunjung pada Perpustakaan Umum Kota Malang ()
dimana nilai stadardized koefisien terbesar dibandingkan dengan nilai dimensi
kualitas pelayanan lainnya yaitu 0.242.

Keyword : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan otonomi daerah, secara tersurat
penyelenggaraan tiap satuan kerja perangkat daerah harus diwarnai dengan
transparansi dan akuntabel agar tercapai pilar nawacita yang merupakan
visi dan misi pemerintah Indonesia untuk memajukan Indonesia agar
menjadi bangsa yang maju sebagaimana diserukan oleh pemerintah pusat.
Kondisi demikian berlaku untuk semua lembaga pemerintahan yang ada,
setiap instansi harus memberikan pelayanan informasi kepada masyarakat
umum dengan mengutamakan kepuasan konsumen. Banyak cara yang
dapat dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen,
salah satunya adalah memberi citra yang positif dalam hal barang maupun
pelayanan yang baik, agar seluruh jasa yang ditawarkan mendapat tempat
yang baik dimata masyarakat.

Perpustakaan adalah salah satu satuan kerja perangkat daerah dan
merupakan institusi pengelola karya tulis, karya cetak, dan atau karya
rekam profesional dengan sistem yang baku guna memenuhi kebutuhan
pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi dan rekreasi para pemustaka
(UU Nomor 43 Tahun 2007). Dengan kata lain, perpustakaan merupakan
salah satu sarana pendidikan yang dapat memenuhi keperluan pendidikan
karena dapat menunjang kegiatan belajar dan mengajar maupun penelitian.

Kualitas pelayanan bisa diartikan sebagai ukuran seberapa bagus

tingkat pelayanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi



PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA

konsumen (Tjiptono, 2012:157). Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai
jasa atau serviceyang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa
kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah tamahan
yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk
kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2011:174-175) terdiri dari 5
dimensi, antara lain : dimensi tangible (bukti fisik), reliability (keandalan),
assurance (jaminan), responsiveness (ketanggapan), emphaty (empati).
Sedangkan kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang disebabkan oleh kinerja atau hasil suatu produkyang
dirasakan, dibandingkan dengan harapannya (Kotler & Keller, 2011: 49)

Dimensi kualitas pelayanan tersebut sangat memengaruhi kepuasan
para pelanggan, Kotler (2009:138) menyatakan bahwa  kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk atau hasil
terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja sesuai ekspektasi, pelanggan akan
puas, sebaliknya jika kinerja tidak sesuai dengan ekspektasi maka
pelanggan tidak puas. Konsumen sering membentuk persepsi yang lebih
menyenangkan tentang sebuah merek yang sudah sudah mereka anggap
positif.

Manajemen perpustakaandituntut untuk meningkatkan kualitas
pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya. Perubahan
teknologi dan arus informasi yang sangat cepat telah mendorong setiap
instansi untuk memberikan produk ataupun pelayanan yang dapat

memenuhi keinginan atau kebutuhan masyarakat, sehingga masyarakat



PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA

merasa puas dengan apa yang diberikan oleh instansi tersebut. Kepuasan
konsumen dapat didapatkan melalui peningkatan pemberian pelayanan
yang ada, karena pengunjung merupakan fokus utama ketika Kita
mengungkap tentang kepuasan dan kualitas jasa.

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Malang, merupakan salah
satu instansi yang menyediakan pelayanan jasa perpustakaan umum bagi
masyarakat, dangan motto “Memang Malang Kota Pendidikan”. Dari
motto tersebut diharapkan masyarakat menggunakan fasilitas yang sudah
disediakan dengan baik serta mendapatkan pelayanan sesuai dengan yang
diharapkan agar teracapainya minat baca yang tinggi dan semangat untuk
menuntut ilmu. Kepuasan yang yang dirsakan dari pelayanan oleh
pengunjung perpustakaan adalah ketanggapan dalam proses administrasi,
kelengkapan buku-buku serta memberikan pelayanan yang ramah dan
kekeluargaan yang selalu menjadi pedoman bagi Perpustakaan Umum
Kota Malang terus meningkatkan kualitas pelayanan.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka judul penelitian yang
diambil: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung
pada Perpustakaan Umum Kota Malang*

B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimanakah signifikasi pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang

terdiri dari : kehandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3), daya
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tanggap (X4), dan empati (X5) terhadap kepuasan pengunjung (YY)

secara parsial dan simultan pada Perpustakaan Umum Kota Malang ?

2. Dimensi kualitas pelayanan manakah yang berpengaruh dominan
terhadap kepuasan pengunjung pada Perpustakaan Umum Kota

Malang ?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui signifikasi pengaruh dimensi kualitas pelayanan
yang terdiri dari kehandalan (X1), jaminan (X2), bukti fisik (X3),
daya tanggap (X4), dan empati (X5) terhadap kepuasan
pengunjung (Y) Perpustakaan Umum Kota Malang secara simultan

dan parsial.

b. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh
dominan terhadap kepuasan pengunjung pada Perpustakaan Umum

Kota Malang.

2. Manfaat Penelitian

a. Untuk Perpustakaan Umum Kota Malang

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai gambaran informasi
perpustakaan dalam memberikan layanan jasa kepada pengunjung,
serta berguna untuk pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan

kualitas pelayanan dan kepuasan pengunjung.
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b. Bagi Peneliti

Untuk mengetahui penerapan teori yang diperoleh di bangku kuliah
dengan realita yang terjadi di lapangan, khususnya tentang dimensi

pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

c. Bagi Universitas

Memberikan referensi untuk peneliti selanjutnya tentang kualitas
pelayanan suatu Satuan Kerja Perangkat Daerah Kkhususnya

dibidang Perpustakaan Umum Kota Malang



