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ABSTRAK

“Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi yang berkaitan antara jasa, produk, manusia, proses dan
lingkungan yang dapat memenuhi bahkan melebihi harapan. Pada Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai
Utara menyediakan layananan berupa area membaca yang sering dikunjungi oleh pemustaka (masyarakat).
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa memuaskan pelayanan yang diberikan oleh petugas di
Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai Utara. Adapun penelitian ini dilatarbelakangi oleh kurang
nyamannya ruang baca karena adanya kebisingan dari luar ruangan, pegawai yang kurang profesional, alat
scan barcode error, pelayanan kurang memuaskan, fasilitas kurang memadai, dan kurangnya kejelasan
informasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe penelitian assosiatif. Adapun teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah dengan penyebaran kuesioner, observasi dan dokumentasi. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan probability sampling dengan jumlah sampel sebanyak
97 orang. Setelah data terkumpul, lalu data dianalisis menggunakan uji regresi linier sederhana, uji T, dan uji
koefisien determinasi dengan menggunakan IBM SPSS 22 untuk membuktikan adanya pengaruh dan
berapakah besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka pada Dinas Perpustakaan
Kabupaten Hulu Sungai Utara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
dan signifikan terhadap kepuasan pemustaka pada Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai Utara. Hal ini
dapat dibuktikan dengan hasil uji regresi linier sederhana menghasilkana Y = 6,687 + 0,390X, yang berarti
setiap satu kenaikan dari kualitas pelayanan maka berpengaruh sebesar 0,390 atau 3,90% kepada kepuasan
pemustaka, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y. Hasil
uji t menunjukkan bahwa nilai thitung yaitu 16,285, lebih besar dari t;,p.; yaitu 1,661 dengan nilai

signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 yang berarti hipotesis dalam penelitian ini telah terbukti dan dapat
diterima, dengan kata lain Ha diterima dan Ho ditolak. Dari 97 responden juga dihasilkan nilai korelasi sebesar
0,858 sehingga dapat dihasilkan koefisien determinasi (R?) sebesar 73,6% yang dibulatkan menjadi 74%. Hal
tersebut dapat dikategorikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka sangat kuat”.

Kata Kunci : Perpustakaan, pelayanan, pemustaka

ABSTRACT

“Service quality is a dynamic condition related to products, services, people, processes and the
environment that meet or exceed expectations. The North Hulu Sungai Regency Library Office provides
services in the form of a reading area that is often visited by users (the public). This study aims to find out how
satisfactory the services provided by the officers at the North Hulu Sungai Regency Library Office are. The
study was motivated by the uncomfortable reading room due to noise from outside, unprofessional employees,
barcode error scanners, unsatisfactory service, inadequate facilities, and lack of clarity of information. This
study uses a quantitative approach with an associative research type. The data collection techniques used are
the dissemination of questionnaires, observations and documentation. The sampling technique in this study
uses probability sampling with a sample of 97 people. After the data was collected, the data was analyzed
using a simple linear regression test, a T test, and a determination coefficient test using IBM SPSS 22 to prove
the influence and how much the influence of service quality on user satisfaction at the North Hulu Sungai
Regency Library Office. The results of the study show that the quality of service has an influence and is
significant on user satisfaction at the North Hulu Sungai Regency Library Service. This can be proven by the
results of a simple linear regression test that produces Y = 6.687 + 0.390X, which means that every increase
in service quality has an effect of 0.390 or 3.90% on user satisfaction, so it can be concluded that there is an
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influence between variable X and variable Y. The results of the t test show that the value ¢, ,, ,of which is

16.285, greater than namely 1.661 with a significance value of 0.000 less than 0.05 which means that the
hypothesis in this study has been proven and acceptable, in other words Ha is accepted and Ho is rejected.
t:aperFrom 97 respondents, a correlation value of 0.858 was also produced so that a determination coefficient
(R2) of 73.6% could be produced which was rounded to 74%. This can be categorized as the influence of
service quality on user satisfaction is very strong .

Keywords: Library, service, user

PENDAHULUAN

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 132/KEP/M.PAN/12/2002
mendefinisikan perpustakaan sebagai unit kerja yang memiliki sumber daya manusia, ruang khusus,
dan koleksi sekurang-kurangnya 1.000 judul dalam berbagai disiplin ilmu, sesuai dengan jenis
perpustakaan tertentu, serta dikelola secara sistematis. Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai
Utara adalah lembaga yang menawarkan layanan perpustakaan di pusat kota Amuntai. Dinas ini
menawarkan berbagai fasilitas yang dirancang untuk meningkatkan pengalaman pengunjungnya.
Diharapkan bahwa aksesibilitas dari fasilitas yang ada akan meningkatkan dan merangsang minat
baca masyarakat.

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2007 tentang Perpustakaan mengatur
tentang layanan perpustakaan pada Pasal 14, Ayat 3, yang menyatakan, “Setiap perpustakaan
mengembangkan layanan perpustakaan sesuai dengan perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi. Pasal 14 ayat 5 menyatakan, “Layanan perpustakaan diselenggarakan sesuai dengan
standar nasional perpustakaan untuk meningkatkan layanan kepada pemustaka. Layanan
perpustakaan diharapkan tetap kontemporer dan memenuhi kepuasan masyarakat.

Sebuah perpustakaan harus memenuhi kriteria berikut untuk dapat ditetapkan sebagai
perpustakaan:

1. Memiliki sumber daya perpustakaan dalam bentuk cetak dan digital dalam jumlah tertentu.

2. Bahan pustaka diorganisir, baik secara manual maupun mekanis, sesuai dengan sistem yang
relevan, dan kemudian diproses.

3. Menetapkan ruang khusus untuk memproses sumber daya perpustakaan, yang selanjutnya
disebut sebagai perpustakaan.

4. Bahan perpustakaan harus dikelola oleh personil yang berkualifikasi yang mahir dalam teknik
manajemen manual dan otomatis.

5. Pemustaka menggunakan sumber daya perpustakaan untuk memperoleh pengetahuan dan
melakukan studi, termasuk penyelidikan dan pengamatan ilmiah.

6. Perpustakaan dapat membantu universitas atau institut dalam memenuhi Tridarma Perguruan
Tinggi dan dapat berkolaborasi dengan lembaga formal dan non-formal.

Perpustakaan memiliki beberapa fungsi, seperti yang diuraikan di bawah ini:
1. Repositori

Informasi atau buku-buku disimpan di perpustakaan sebagai tempat penyimpanan. Semua
koleksi tercetak yang diterbitkan di suatu negara diarsipkan di perpustakaan nasional.
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2. Instruksional

Perpustakaan dapat dianggap sebagai pusat pendidikan karena fungsinya sebagai tempat
belajar mandiri. Perpustakaan berfungsi sebagai pusat pendidikan karena lokasinya yang berada
di dalam atau berdekatan dengan lokasi sekolah.

3. Investigasi

Perpustakaan memiliki banyak koleksi dan sumber informasi yang berfungsi sebagai
referensi untuk penelitian. Perpustakaan universitas dapat berfungsi sebagai pusat penelitian.

4. Penjelasan

Penyediaan beragam jenis informasi yang dibutuhkan oleh pengunjung dapat mengubah
perpustakaan menjadi pusat instruktif. Perpustakaan menyimpan informasi dalam berbagai
format, termasuk jurnal penelitian, buku, koran, rekaman audio, majalah, dan banyak lagi.

5. Konservasi

Perpustakaan melestarikan warisan budaya bangsa dan meningkatkan nilai dan apresiasi
masyarakat. Bahan bacaan dan publikasi lainnya tersedia di perpustakaan untuk tujuan
pelestarian.

6. Hiburan

Koleksi perpustakaan yang bervariasi dapat mengubah perpustakaan menjadi sumber
hiburan bagi pengunjungnya. Koleksi tersebut antara lain publikasi ilmiah, novel, jurnal, dan
buku cerita.

Menurut Trilestari dalam Hardiansyah (2018:48), persepsi pelanggan, produk, dan proses
merupakan tiga elemen kualitas yang saling berkaitan yang harus tetap konstan dan
berkesinambungan satu sama lain. Untuk produk jasa, ketiga orientasi tersebut dapat meningkatkan
keberhasilan organisasi dalam hal kepuasan pelanggan.

Menurut Norman dalam Hardiansyah (2018:48), karakteristik pelayanan merupakan konsep
mendasar yang harus dipahami sebelum memberikan pelayanan yang berkualitas. Atribut-atribut
pelayanan adalah sebagai berikut:

1. Esensi jasa secara inheren berbeda dengan benda jadi, membuat jasa tidak berwujud.
2. Jasa memiliki karakteristik yang mirip dengan tindakan sosial karena terdiri dari tindakan nyata.

3. Produk dan konsumen bergabung menjadi satu kesatuan dalam hal jasa, karena mereka hidup
berdampingan di lokasi dan waktu yang sama.

Sinambela et al. menyatakan dalam Hardiasnyah (2018:49) bahwa “kualitas mencakup semua
yang memuaskan keinginan atau kebutuhan pelanggan.” Menurut Goetsch dan Davis, kualitas
layanan didefinisikan sebagai suatu kondisi yang ditandai dengan interaksi antara produk, jasa,
individu, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Hal ini juga dapat dipahami
sebagai korelasi antara harapan dan pemenuhan kebutuhan klien. Ketika produk dan jasa dapat
disampaikan sesuai dengan keinginan dan harapan pelanggan, maka jasa tersebut dianggap
berkualitas.

Menurut Kotler dalam Hermanto (2019:21) besarnya perasaan seseorang mengenai
perbandingan antara harapan dan hasil kinerja dapat disebut sebagai kepuasan pelanggan. Kepuasan
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pelanggan didefinisikan sebagai perasaan puas yang ditunjukkan oleh pelanggan atas barang atau jasa
yang mereka terima atau manfaatkan.

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai perbedaan antara harapan dan hasil kinerja yang
dirasakan. Kualitas suatu produk dinilai oleh konsumen, yang merupakan penerima hasil dari
penyedia produk. Beberapa komponen penting yang membentuk kualitas yang ditentukan pelanggan,
seperti yang diuraikan di bawah ini:

1. Prioritas utama organisasi adalah konsumen.
2. Pelanggan yang paling penting adalah pelanggan yang dapat diandalkan.

3. Barang-barang berkualitas unggul dan peningkatan yang berkelanjutan dapat menjamin
kesenangan pelanggan.

Kesesuaian antara kualitas layanan yang diantisipasi dengan pengalaman layanan yang
sesungguhnya menjadi tolok ukur untuk mengevaluasi kualitas layanan. Kebahagiaan konsumen
berkurang ketika harapan tidak terpenuhi, sedangkan kebahagiaan konsumen meningkat ketika
layanan berkualitas tinggi sesuai dengan dan memenuhi harapan tersebut. Sebuah institusi akan
menciptakan citra yang baik jika kualitas layanannya memuaskan; sebaliknya, jika institusi tersebut
gagal memberikan kesan positif, maka kualitas layanannya dianggap tidak memadai. Institusi atau
organisasi harus melakukan segala upaya untuk memastikan penyediaan layanan yang patut dicontoh
oleh pelanggan, sehingga mendorong pelanggan untuk terus menggunakan jasa mereka dan
mencegah mereka untuk beralih ke penyedia jasa lain. Dalam hal ini, karyawan memainkan peran
penting dalam memberikan layanan.

Pengamatan awal menunjukkan beberapa masalah di Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu
Sungai Utara, antara lain:

1. Kualitas Layanan
a. Kurang nyamannya ruang baca karena adanya kebisingan dari luar ruangan
b. Pegawai yang kurang profesional
c. Alat scan barcode error
2. Kepuasan Pengguna
a. Pelayanan kurang memuaskan
b. Fasilitas kurang memadai
c. Kurangnya kejelasan informasi.

Penelitian ini menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pemustaka di Dinas
Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai Utara, dengan kualitas layanan sebagai variabel independen
dan kepuasan pemustaka sebagai variabel dependen. Penelitian ini menggunakan teori kualitas
layanan Zeithaml sebagaimana dirujuk dalam Hardiansyah (2018: 63), meliputi berbagai dimensi,
antara lain:

1. Metrik dari dimensi tangible, seperti yang diuraikan di bawah ini:
a. Sikap petugas saat memberikan layanan

b. Lingkungan yang kondusif untuk pemberian layanan
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c. Prosedur pelayanan yang efisien
d. Personel yang disiplin selama pelaksanaan layanan
e. Permintaan layanan yang mudah diakses oleh konsumen
f. Instrumen yang digunakan dalam penyediaan layanan
2. Indikator dari dimensi keandalan adalah sebagai berikut:

a. Petugas bersikap hati-hati dalam memberikan pelayanan.
b. Standar pelayanan yang ditetapkan.
c. Petugas mahir dalam menggunakan alat bantu layanan.
d. Petugas memiliki keahlian dalam menggunakan alat bantu layanan.

3. Indikator dari dimensi daya tanggap adalah sebagai berikut:
a. Setiap konsumen yang meminta pelayanan mendapatkan respon dari petugas.
b. Pelayanan yang cepat.
c. Pelayanan yang akurat.
d. Layanan yang rajin.
e. Layanan diberikan dengan segera.
f. Petugas menangani setiap keluhan konsumen.

4. Indikator dari dimensi jaminan adalah sebagai berikut:
a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam melaksanakan pelayanan.
b. Petugas memberikan jaminan biaya pada saat pelaksanaan pelayanan.
c. Petugas memberikan jaminan legalitas saat melaksanakan layanan.
d. Petugas memastikan kepastian biaya selama pelaksanaan layanan.

5. Indikator dari dimensi empati adalah sebagai berikut:
a. Kepentingan pelanggan diutamakan
b. Petugas yang ramah
c. Petugas menunjukkan kesopanan
d. Praktik-praktik non-diskriminatif
e. Setiap pelanggan diakui dan dihargai oleh petugas
Kualitas pelayanan dapat dipengaruhi oleh berbagai aspek sebagaimana diuraikan di bawah

ini:
1. Kualitas pelayanan publik akan sangat dipengaruhi oleh motivasi tenaga kerja.

2. Kualitas pelayanan publik dapat dipengaruhi oleh pengawasan masyarakat melalui komunikasi
dan nilai-nilai komunal.

3. Kualitas pelayanan dapat dipengaruhi oleh birokrasi, yang berfungsi sebagai variabel
independen.
___________________________________________________________________________________________________________________|
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Kualitas pelayanan publik dapat dipengaruhi oleh pelaksanaan kebijakan pelayanan terpadu.

Kualitas pelayanan publik secara substansial akan dipengaruhi oleh perilaku birokrasi.
Efektivitas pelayanan publik dapat dipengaruhi oleh kinerja birokrasi.

Efektivitas pelayanan publik akan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kontrol sosial.

e S

Kualitas pelayanan dapat dipengaruhi oleh dan berkorelasi dengan pelaksanaan kebijakan tata
ruang.

9. Kinerja pegawai dapat dipengaruhi oleh motivasi kerja dan lingkungan kerja.

10. Kualitas pelayanan publik akan memberikan dampak yang menguntungkan dan substansial
terhadap perilaku organisasi.

11. Kualitas layanan publik dapat dipengaruhi secara substansial oleh motivasi kerja, yang meliputi
kebutuhan, intensitas, harapan, dan kesetaraan.

12. Kualitas layanan akan memberikan dampak yang lebih signifikan terhadap fungsionalitas
perangkat daripada perilaku operasionalnya.

13. Kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh pengalaman.
14. Kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh tanggung jawab yang diberikan.
15. Kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh kesehatan, komunikasi, sikap, dan struktur birokrasi.

16. Penentu utama kinerja pelayanan publik akan didukung oleh kemampuan aparatur, budaya
organisasi, dan kebijakan, sementara faktor pendorong yang mempengaruhi kinerja pelayanan
publik akan ditingkatkan oleh elemen-elemen yang proaktif dan dinamis.

17. Lingkungan komunikasi organisasi dan aliran informasi berdampak positif terhadap pelayanan
publik, sementara penyampaian pelayanan publik meningkatkan kepuasan masyarakat.

18. Kinerja pelayanan dapat dipengaruhi oleh restrukturisasi organisasi badan usaha milik daerah.

19. Kualitas pelayanan dapat dipengaruhi oleh perencanaan fasilitas baik secara parsial maupun
bersamaan.

20. Peningkatan kualitas layanan akan sangat dipengaruhi oleh perubahan transformatif,
reorganisasi, penerapan teknologi informasi, dan efisiensi operasional.

21. Kualitas layanan akan ditingkatkan dengan memberdayakan mesin birokrasi.

22. Karakteristik pemimpin, pengikut, dan konteks secara substansial mempengaruhi sejauh mana
dampak kepemimpinan terhadap kinerja layanan.

Kepuasan pemustaka didasarkan pada hipotesis yang diajukan oleh Hawkins dan Lonney,
sebagaimana dirujuk dalam Joko Suwito (2018: 257), yang mencakup banyak indikator:

1. Kesesuaian harapan mengacu pada keselarasan antara kinerja yang diantisipasi dari suatu produk
dan pengalaman aktual yang dirasakan oleh pelanggan. Indikator-indikatornya disebutkan
sebagai berikut:

a. Pelanggan menerima produk yang memenuhi atau melampaui harapan;
b. Pelanggan menerima layanan dari pekerja yang sesuai atau melebihi harapan;

c. Pelanggan mengakses fasilitas yang sesuai atau melebihi harapan.
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2. Minat pelanggan untuk berkunjung kembali menunjukkan kecenderungan untuk melakukan
transaksi atau pembelian ulang terhadap produk yang ditawarkan. Indikatornya adalah sebagai
berikut:

a. Pelayanan karyawan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan, sehingga mendorong
kunjungan ulang;

b. Produk yang dikonsumsi pelanggan menawarkan nilai dan manfaat, sehingga mendorong
kunjungan ulang;

c. Fasilitas yang memadai merangsang minat pelanggan untuk berkunjung kembali.

3. Kesediaan untuk menyarankan menunjukkan bahwa pelanggan cenderung untuk mendukung
produk kepada individu dalam lingkaran terdekat mereka karena persepsi mereka tentang
kualitasnya. Indikator-indikatornya adalah sebagai berikut:

a. Layanan berkualitas untuk produk yang ditawarkan mendorong pelanggan untuk
merekomendasikan produk tersebut kepada kenalan mereka;

b. Fasilitas pendukung yang memadai mendorong nasabah untuk merekomendasikan produk
tersebut kepada kenalannya;

c. Produk memberikan nilai dan manfaat pasca konsumsi, sehingga mendorong pelanggan
untuk merekomendasikan produk tersebut kepada kenalannya.

METODE

Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif. Instrumen penelitian digunakan untuk
mengumpulkan data dengan menggunakan pendekatan kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk
menggambarkan dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Pendekatan ini berakar pada filosofi
positivis dan umumnya digunakan dalam penelitian kuantitatif. Penelitian asosiatif adalah metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini. Dengan memeriksa interaksi antara faktor-faktor
independen dan dependen, serta peran, dampak, dan hubungan sebab akibatnya, penelitian asosiatif
berusaha mengungkap sifat hubungan antara variabel-variabel ini.

Survei, pengamatan langsung, dan catatan tertulis merupakan bagian terbesar dari kumpulan
data. 3.573 pengunjung perpustakaan yang berkunjung pada bulan Juni dan Juli 2024 merupakan
populasi penelitian ini. Sebanyak 97 partisipan dalam penelitian ini dipilih dengan menggunakan
metode pengambilan sampel probabilitas berdasarkan rumus Slovin. Tujuan dari pengambilan sampel
probabilitas adalah untuk memastikan bahwa setiap elemen (atau anggota) dalam populasi memiliki
peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel. Salah satu dari banyak metode yang membentuk
pengambilan sampel probabilitas adalah pengambilan sampel acak sederhana. Fakta bahwa pemilihan
anggota populasi secara acak dilakukan tanpa memperhatikan strata dalam populasi memunculkan
klaim bahwa teknik ini sangat mudah.

Teknik pengukuran skor dalam penelitian ini mengevaluasi jawaban kuesioner dengan
menggunakan Skala Likert. Pernyataan dan skor berikut ini digunakan dalam analisis kuantitatif:
Sangat setuju: 5
Setuju: 4
Netral: 3
Tidak setuju: 2
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Sangat tidak setuju: 1

Sangat baik, baik, sedang, tidak baik, dan sangat tidak baik adalah hasil yang mungkin dari
jawaban responden. Dengan begitu, pernyataan atau pertanyaan dapat didistribusikan di antara para
responden, dan jawaban rata-rata dapat dihitung. Distribusi tersebut akan menunjukkan kategori yang
sesuai dengan jawaban responden.

PEMBAHASAN

Penelitian ini bertempat di Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai Utara yang merupakan
salah satu gedung pemerintahan kabupaten. Kode Pos 71414 merupakan lokasi tempat penelitian,
yaitu di Jalan Ahmad Yani No.02, Murung Sari, Kecamatan Amuntai Tengah, Kabupaten Hulu Sungai
Utara, Provinsi Kalimantan Selatan.

Partisipan dalam penelitian ini adalah pengunjung perpustakaan, dan sebanyak 97 kuesioner
disebarkan kepada mereka. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner, yang menghasilkan
tanggapan termasuk identitas responden dan hasil survei. Diketahui bahwa dari total 68 responden,
atau 70,1%, terdapat 29 responden berjenis kelamin laki-laki, atau 29,9%. Mayoritas responden
(61,9%) berusia antara 21 dan 25 tahun, dan delapan puluh dua orang (82,5%) memiliki tingkat
pendidikan menengah SMA, MA, atau yang sederajat.

Ada tiga puluh satu pernyataan yang diajukan dalam survei ini. Anda dapat memberi nilai setiap
pernyataan dari 1 sampai 5, dengan 5 sebagai nilai tertinggi, 4 sebagai nilai terendah, 3 sebagai nilai
netral, 2 sebagai nilai terendah, dan 1 sebagai nilai tertinggi.

A. Uji Validitas

Uji validitas dapat digunakan untuk mengetahui apakah sebuah survei atau survei itu sah.
Uji validitas untuk ukuran kualitas layanan (X) menghasilkan hasil yang valid untuk 22 item
pernyataan. Terdapat nilai r hitung lebih besar dari untuk setiap item pernyataan. Semua elemen
dari variabel kualitas pelayanan dapat dianggap sah karena diketahui tidak ada yang lebih rendah
dari nilai, yaitu 0,1975 (artinya >).

Variabel kepuasan pemustaka (YY) lulus uji validitas dengan sangat baik. Nilai lebih besar
dari diberikan kepada setiap item dalam pernyataan setelah dibandingkan. Mengingat bahwa
tidak ada angka yang diketahui lebih rendah dari 0.1975 (>), maka dapat disimpulkan bahwa
semua entri dalam variabel kepuasan pemustaka adalah valid.

B. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dapat menunjukkan apakah suatu survei dapat dipercaya atau tidak. Variabel
yang dapat dipercaya adalah variabel yang memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,6.
Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa semua instrumen untuk variabel kualitas
pelayanan (X) dan kepuasan masyarakat (Y) adalah reliabel karena memiliki nilai Cronbach's
Alpha yang lebih besar dari 0,6.

C. Hasil Analisis Data
Hasil penelitian yang dilakukan pada Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai Utara
dapat dilihat pada analisis data tertentu. Analisis dilakukan pada Dinas Kabupaten Hulu Sungai
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Utara untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pemustaka.
Berikut adalah beberapa hasil analisis dari pengujian seperti uji-t, koefisien determinasi, dan
regresi linier sederhana.

JURNAL PELAYANAN PUBLIK

Tabel 1
Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .858° 736 733 2.874

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Dengan skor 0,858, korelasi atau hubungan yang ada cukup kuat, seperti yang ditunjukkan
pada tabel di atas. R Squared, yang mengukur sejauh mana satu variabel (X) mempengaruhi
variabel lain (Y) dalam situasi tertentu, menghasilkan 0,736 dalam output ini.

Tabel 2
Hasil Uji T
Coefficients™
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.687 1.984 3.370 .001
Kualitas Pelayanan 390 024 858 16.285 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pemustaka

Untuk penerimaan Ha dan penolakan Ho, nilai harus lebih besar dari. Berdasarkan
perhitungan, 16,285 lebih besar dari ambang batas signifikansi 1,661 (df = 95) pada tingkat
analisis 0,05. Dalam hal ini dengan menerima Ha dan menolak Ho.

Tabel 3
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .858° 736 733 2.874

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Untuk mengetahui sejauh mana variabel X mempengaruhi variabel Y, kita dapat
menggunakan koefisien determinasi (R?) yang direpresentasikan dalam bentuk persentase. Tabel
di atas menunjukkan bahwa nilai korelasinya adalah 0,858. Berikut adalah hasilnya:

R? = (0,858)? x 100%
= 0,736 x 100%
= 0,736 = 73,6% = 74% (setelah dibulatkan)

Perhitungan ini menunjukkan bahwa variabel X mempengaruhi variabel Y sebesar 74%,
dengan 26% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor yang tidak termasuk dalam persamaan
regresi atau variabel yang tidak dipertimbangkan.
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SIMPULAN

Peneliti di Kabupaten Hulu Sungai Utara dapat menarik kesimpulan sebagai berikut dari
penelitian mereka yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pemustaka di
Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai Utara”:

1. Hasil uji regresi linier sederhana menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel X dan
variabel Y, yang menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pemustaka di Dinas Perpustakaan Kabupaten Hulu Sungai Utara. Secara spesifik,
untuk setiap kenaikan satu poin kualitas layanan, maka kepuasan pemustaka meningkat sebesar
3,90% atau 0,390. Oleh karena itu, kepuasan pemustaka dipengaruhi secara signifikan oleh
kualitas layanan. Nilai tersebut adalah 16,285, yang lebih tinggi dari nilai uji-t sebesar 1,661,
sesuai dengan hasil penelitian. Berkat temuan uji-t yang menunjukkan nilai 16,285 yang lebih
tinggi dari 1,661 dan nilai signifikan 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, maka kita dapat menerima
Ha sebagai hipotesis nol dan menolak Ho.

2. Pemustaka perpustakaan Dinas Kabupaten Hulu Sungai Utara merasa sangat puas dengan
layanan yang mereka terima. Hasilnya dapat diverifikasi dengan bantuan SPSS 22. Dengan 97
partisipan, kami bisa mendapatkan nilai korelasi sebesar 0,858, yang memungkinkan kami untuk
membulatkan nilai R2 dari 73,6% menjadi 74%. Terdapat korelasi yang substansial antara
kebahagiaan pelanggan perpustakaan dan kualitas layanan, sehingga hal ini sesuai dengan yang
diharapkan.
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