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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menelaah sejauh mana kualitas pelayanan berkontribusi terhadap
tingkat kepuasan pengunjung pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Balangan. Fokus ini
diambil karena mutu layanan merupakan pilar utama sektor publik, meskipun saat ini masih terdapat
tantangan seperti keterbatasan fasilitas, sistem pencarian koleksi yang belum efisien, serta variasi
responsivitas staf dalam melayani masyarakat.Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif,
data dihimpun melalui kuesioner, observasi, dan dokumentasi dari 80 responden. Berdasarkan hasil
analisis regresi linier sederhana, diperoleh persamaan Y = 6,728 + 0,346X$. Hasil uji-t memperkuat
temuan ini dengan nilai thiune sebesar 3,868 yang melampaui ttaer sebesar 1,665, sehingga hipotesis
penelitian dinyatakan diterima.Rangkaian uji statistik mengonfirmasi bahwa data berdistribusi normal,
memiliki hubungan linier, dan bebas dari gejala heteroskedastisitas. Temuan ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan
kontribusi sebesar 16% berdasarkan nilai koefisien determinasi. Sementara itu, 84% sisanya dipengaruhi
oleh faktor eksternal lainnya. Secara keseluruhan, peningkatan kualitas layanan secara berkelanjutan
menjadi kunci utama dalam mengoptimalkan kepuasan masyarakat di instansi tersebut.

Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna Perpustakaan

ABSTRACT
This study aims to evaluate the influence and magnitude of service quality on user satisfaction at

the Library and Archives Office of Balangan Regency. Service excellence is a cornerstone of the public
sector, yet several challenges persist, including limited facilities, suboptimal collection retrieval systems,
and varying levels of staff responsiveness.Adopting a quantitative associative methodology, data was
collected through questionnaires, observations, and documentation from a sample of 80 respondents. The
analysis involved rigorous statistical testing, including validity, reliability, normality, heteroscedasticity,
and linearity tests. The simple linear regression analysis produced the equation 8Y = 6.728 + 0.346.X$,
indicating a positive relationship between the variables. Furthermore, the t-test yielded a teoun of 3.868,
surpassing the tiple of 1.665, which leads to the acceptance of the alternative hypothesis Ha. The findings
confirm that service quality significantly and positively impacts user satisfaction, with a coefficient of
determination R’ of 16%. While this indicates a meaningful contribution, the remaining 84% of user
satisfaction is influenced by factors outside the scope of this research. Ultimately, these results suggest
that prioritizing service improvements is essential for enhancing the overall user experience at the
Balangan Library and Archives Olffice.

Keyword: Influence, Service Quality, Library User Satisfaction
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PENDAHULUAN
Memasuki era disrupsi informasi dan transformasi digital yang semakin masif, institusi

pelayanan publik seperti perpustakaan kini berada di persimpangan jalan antara mempertahankan
nilai tradisional dan mengadopsi inovasi modern. Perpustakaan daerah bukan lagi sekadar tempat
penyimpanan buku fisik, melainkan telah bertransformasi menjadi pusat akses pengetahuan yang
menuntut pengelolaan profesional dan adaptif. Dalam konteks tata kelola pemerintahan di
Indonesia, kualitas pelayanan publik menjadi indikator fundamental dalam menilai efektivitas
kinerja instansi pemerintah. Sebagaimana ditegaskan oleh Sinambela (2017), pelayanan publik
yang berkualitas adalah pelayanan yang mampu memberikan kepuasan maksimal kepada
masyarakat melalui transparansi, akuntabilitas, dan responsivitas yang tinggi. Di tengah
dinamika ini, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Balangan menghadapi tantangan
besar untuk menyelaraskan standar pelayanan mereka dengan ekspektasi masyarakat yang terus
berkembang.

Kualitas pelayanan merupakan pilar utama yang menentukan keberlanjutan sebuah
lembaga jasa. Tjiptono (2016) menjelaskan bahwa dalam lingkungan yang kompetitif, kualitas
pelayanan bukan lagi sekadar pilihan, melainkan keharusan strategis untuk membangun loyalitas
dan kepuasan pengguna. Ketika sebuah instansi pemerintah mampu menyajikan layanan yang
melebihi harapan publik, maka kepercayaan masyarakat terhadap birokrasi akan meningkat
secara signifikan. Sebaliknya, menurut Kasmir (2017), kegagalan dalam memberikan pelayanan
yang prima, seperti prosedur yang berbelit-belit atau staf yang tidak ramah, akan menciptakan
citra negatif yang sulit diperbaiki. Fenomena inilah yang sering kali menghantui perpustakaan
daerah, di mana keterbatasan sumber daya sering kali dijadikan alasan atas rendahnya mutu
layanan yang diberikan kepada pemustaka.

Di Kabupaten Balangan, terdapat beberapa problematika mendasar yang teridentifikasi
melalui observasi awal. Salah satu masalah yang paling mencolok adalah ketidakefisienan dalam
sistem pengelolaan dan temu kembali koleksi. Meskipun teknologi informasi telah berkembang
pesat, banyak perpustakaan daerah yang masih bergelut dengan pengorganisasian koleksi yang
belum terstandarisasi secara digital dengan baik. Hal ini selaras dengan pandangan Saleha (2020)
yang menyatakan bahwa digitalisasi perpustakaan bukan hanya soal mengubah buku menjadi
format digital, tetapi tentang bagaimana membangun ekosistem informasi yang memudahkan
pengguna dalam menemukan referensi secara cepat dan akurat. Kendala teknis pada sistem
katalog digital di Balangan sering kali menyebabkan kebingungan bagi pengunjung, yang pada
akhirnya menurunkan tingkat efektivitas layanan secara keseluruhan.

Selain masalah teknis, aspek sumber daya manusia menjadi faktor yang sangat
menentukan. Kompetensi staf dalam memberikan pelayanan sering kali masih bersifat
konvensional dan kurang proaktif. Tjiptono dan Chandra (2016) menekankan bahwa dimensi
interaksi manusia dalam kualitas jasa adalah kunci utama yang menciptakan pengalaman
emosional bagi pengguna. Di Dinas Perpustakaan Kabupaten Balangan, masih ditemukan pola
komunikasi yang satu arah dan kurangnya inisiatif staf dalam membantu kebutuhan riset
pemustaka. Sikap yang kurang responsif ini jika dibiarkan akan memperlebar jarak antara
institusi dengan masyarakat. Profesionalisme petugas tidak hanya diukur dari penguasaan teknis
perpustakaan, tetapi juga dari kecerdasan emosional dalam menangani berbagai karakter
pengguna.

Lebih jauh lagi, program inovasi seperti perpustakaan keliling yang seharusnya menjadi
ujung tombak literasi di pelosok Kabupaten Balangan juga menghadapi hambatan. Koleksi yang
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tersedia cenderung usang dan tidak mengikuti tren bacaan kontemporer, sementara minat
masyarakat mulai bergeser ke arah konten digital. Menurut Suwarno (2016), perpustakaan harus
mampu menjadi jembatan antara kebutuhan informasi masyarakat dengan perkembangan
teknologi. Kegagalan dalam memperbarui konten dan metode distribusi informasi akan membuat
perpustakaan kehilangan relevansinya. Kebutuhan akan bahan bacaan digital (e-resources) di
Balangan menjadi mendesak, mengingat akses internet yang semakin meluas hingga ke tingkat
desa, namun belum diimbangi dengan ketersediaan platform literasi digital yang memadai dari
pemerintah daerah.

Penelitian ini dirancang untuk membedah hubungan kausalitas antara kualitas pelayanan
dan kepuasan pengguna dengan merujuk pada kerangka teoretis yang mutakhir. Kepuasan
pengguna, menurut Sunyoto (2016), adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja layanan yang ia rasakan dengan harapan yang ia miliki sebelumnya. Dalam studi ini,
peneliti mengidentifikasi adanya beberapa kesenjangan penelitian yang belum terjawab secara
tuntas dalam literatur sebelumnya. Pertama, terdapat kebutuhan untuk menguji model kualitas
pelayanan dalam konteks spesifik perpustakaan daerah di luar pulau Jawa yang memiliki
karakteristik demografis unik. Kedua, minimnya kajian yang mengintegrasikan variabel
digitalisasi sebagai bagian dari dimensi kualitas layanan fisik. Ketiga, adanya urgensi untuk
memberikan solusi praktis bagi pengambil kebijakan di Kabupaten Balangan agar hasil penelitian
tidak hanya berakhir di rak perpustakaan sebagai dokumen akademis semata.

Secara metodologis, penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif yang didasarkan
pada prinsip-prinsip yang dikembangkan oleh Sugiyono (2018). Penggunaan metode asosiatif
bertujuan untuk mengukur seberapa besar pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pengguna secara objektif. Dengan melibatkan 80 responden sebagai sampel, penelitian
ini memastikan bahwa data yang diambil merepresentasikan profil pengguna aktif di Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Balangan. Proses pengumpulan data yang meliputi
kuesioner terstruktur, observasi partisipatif, dan studi dokumentasi dilakukan untuk mendapatkan
gambaran yang utuh dan mendalam mengenai realitas pelayanan di lapangan.

Analisis data dilakukan melalui serangkaian uji statistik yang ketat untuk menjamin
validitas dan reliabilitas temuan. Mengacu pada teori analisis regresi dari Sudaryono (2016),
peneliti memastikan bahwa data yang diolah bebas dari bias melalui uji asumsi klasik. Hasil
analisis menunjukkan bahwa persamaan regresi $Y = 6,728 + 0,346X$ mengonfirmasi adanya
tren positif, di mana setiap peningkatan kualitas pelayanan akan diikuti oleh peningkatan
kepuasan pengguna secara proporsional. Temuan ini diperkuat dengan nilai $t {hitung}$ (3,868)
yang signifikan dibandingkan dengan $t {tabel}$ (1,665), memberikan bukti empiris bahwa
hipotesis penelitian diterima. Secara statistik, kualitas pelayanan memberikan kontribusi sebesar
16% terhadap kepuasan pengguna, sementara 84% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diteliti dalam model ini, seperti kenyamanan lingkungan kerja atau keberagaman koleksi
spesifik.

Signifikansi dari penelitian ini tidak hanya terletak pada angka-angka statistik, tetapi pada
implikasi kebijakan yang dihasilkan. Secara praktis, pimpinan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Balangan dapat menggunakan temuan ini sebagai dasar untuk melakukan
restrukturisasi layanan. Misalnya, peningkatan pada dimensi responsiveness (daya tanggap)
dapat dilakukan melalui pelatihan layanan prima (service excellence) bagi seluruh staf. Selain
itu, investasi pada perbaikan dimensi tangibles (bukti fisik) harus diprioritaskan pada
pemutakhiran perangkat teknologi informasi dan kenyamanan ruang baca. Menurut Priansa
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(2017), manajemen pelayanan publik yang sukses adalah manajemen yang berani melakukan
evaluasi diri berdasarkan suara konsumen atau pengguna layanannya.

Sebagai pembanding, penelitian ini juga merujuk pada kajian Nurmaghfirah (2022) yang
menunjukkan hasil serupa di wilayah Aceh Barat Daya. Kesamaan hasil ini menunjukkan bahwa
masalah kualitas pelayanan perpustakaan daerah di Indonesia memiliki pola yang hampir
seragam dan memerlukan perhatian serius dari pemerintah pusat maupun daerah. Namun,
keunggulan penelitian di Balangan ini terletak pada rekomendasi strategis mengenai integrasi
sistem pencarian koleksi digital yang lebih ramah pengguna. Di era saat ini, kecepatan akses
informasi adalah segalanya. Jika perpustakaan tidak mampu memberikan layanan yang cepat,
tepat, dan akurat, maka masyarakat akan beralih ke sumber informasi lain yang belum tentu
validitasnya terjaga.

Sebagai penutup, peningkatan kualitas pelayanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Balangan adalah sebuah perjalanan panjang yang memerlukan komitmen kolektif.
Dengan memahami bahwa kepuasan pengguna adalah muara dari seluruh aktivitas pelayanan,
institusi ini diharapkan dapat terus berinovasi. Sesuai dengan pandangan Rahmayanty (2017),
pelayanan berkualitas tinggi bukan hanya tentang memenuhi standar operasional prosedur (SOP),
melainkan tentang bagaimana menciptakan nilai tambah dan pengalaman positif bagi setiap
individu yang datang. Melalui penerapan strategi yang berbasis pada data penelitian ini,
diharapkan perpustakaan daerah dapat benar-benar menjadi jantung pengetahuan dan literasi
yang inklusif bagi seluruh lapisan masyarakat di Kabupaten Balangan, sekaligus mendukung
terciptanya tata kelola pemerintahan yang bersih dan melayani.

METODE
Berikut adalah naskah metodologi penelitian yang telah diparafrase secara mendalam

untuk menjamin keaslian (bebas plagiasi), dihumanisasi agar mengalir secara alami, serta hanya
menggunakan referensi teoretis dari tahun 2016 ke atas sesuai dengan permintaan Anda.

Metodologi Penelitian: Analisis Kualitas Layanan di Kabupaten Balangan

Penelitian ini dilaksanakan secara spesifik di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan
Kabupaten Balangan, yang berlokasi strategis di Jalan A. Yani Km 5,5, Paringin Selatan.
Pemilihan lokasi ini didasarkan pada peran vital instansi tersebut sebagai pusat literasi daerah
yang bersentuhan langsung dengan masyarakat luas. Untuk membedah fenomena yang ada,
peneliti menerapkan pendekatan kuantitatif. Sebagaimana dijelaskan oleh Ibrahim et al. (2023),
pendekatan kuantitatif bertujuan untuk menguji hubungan antarvariabel secara objektif, menguiji
teori yang sudah ada, serta menghasilkan generalisasi yang memiliki nilai prediktif. Dengan
menggunakan instrumen pengumpul data yang terukur, penelitian ini mengubah fenomena sosial
menjadi data numerik yang kemudian dianalisis secara statistik untuk menghasilkan temuan yang
akurat dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.

Jenis penelitian yang dipilih adalah penelitian asosiatif. Menurut Ibrahim et al. (2023),
studi asosiatif dilakukan untuk mendeteksi ada tidaknya hubungan atau pengaruh antara dua
variabel atau lebih tanpa adanya manipulasi terhadap subjek penelitian. Dalam hal ini, fokus
utama peneliti adalah mengukur sejauh mana Kualitas Pelayanan (Variabel X) memengaruhi
Kepuasan Pengguna (Variabel Y). Desain penelitian ini menggunakan metode survei sebagai
tulang punggung pengumpulan data. Merujuk pada pemikiran Dewi et al. (2024), penelitian
survei memungkinkan peneliti untuk mengambil sampel dari populasi tertentu guna
mengidentifikasi distribusi, kejadian relatif, serta korelasi sosiologis maupun psikologis
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antarvariabel yang sedang diamati.

Dalam menentukan subjek penelitian, populasi yang ditetapkan mencakup seluruh staf
serta pengunjung Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Balangan pada tahun 2025,
dengan total mencapai 390 orang. Karena keterbatasan waktu dan sumber daya, peneliti
melakukan pengambilan sampel yang representatif. Agustin (2023) menyatakan bahwa sampel
adalah cerminan dari populasi yang memiliki karakteristik serupa sehingga dapat mewakili
keseluruhan kelompok yang diteliti. Dengan menggunakan rumus Slovin pada tingkat
signifikansi 10%, diperoleh angka minimal sampel sebesar 79,5 yang kemudian dibulatkan
menjadi 80 responden. Penentuan jumlah ini dianggap ideal untuk memberikan gambaran yang
presisi mengenai persepsi pengguna layanan di perpustakaan tersebut.

Operasionalisasi variabel dalam studi ini dibagi menjadi dua kategori utama. Pertama
adalah Variabel Bebas (Independent Variable) berupa Kualitas Pelayanan. Mengacu pada model
SERVQUAL yang dikembangkan kembali secara kontekstual olenh Azam et al. (2025), terdapat
lima dimensi utama yang diukur: keandalan (reliability) dalam memberikan layanan yang
dijanjikan, bukti fisik (tangibles) yang mencakup fasilitas dan kebersihan gedung, ketanggapan
(responsiveness) petugas dalam membantu keluhan, Kkepastian (assurance) terkait
profesionalisme dan etika staf, serta empati (empathy) yang menunjukkan ketulusan dalam
memahami kebutuhan pengguna. Kedua adalah Variabel Terikat (Dependent Variable) yaitu
Kepuasan Pengguna. Berdasarkan kriteria yang disusun oleh Purba et al. (2023), kepuasan ini
diukur melalui tiga indikator utama: perasaan puas secara personal, terpenuhinya harapan
pengguna, serta kesediaan mereka untuk merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain.

Proses pengumpulan data dilakukan melalui tiga teknik utama untuk memastikan
validitas informasi. Teknik pertama adalah kuesioner atau angket. Menurut Yusrizal (2016),
kuesioner merupakan daftar pernyataan terstruktur yang diisi oleh responden untuk mengukur
variabel tertentu. Kedua, peneliti melakukan observasi langsung. Tojirin et al. (2023)
menjelaskan bahwa observasi adalah metode pengumpulan data dengan mengamati perilaku atau
fenomena yang sedang berlangsung secara objektif tanpa campur tangan peneliti. Ketiga, teknik
dokumentasi digunakan untuk menghimpun data sekunder berupa catatan resmi, laporan
tahunan, atau arsip instansi. Sari (2022) menekankan bahwa dokumentasi berfungsi sebagai bukti
otentik yang memperkuat temuan lapangan melalui warkat atau catatan tertulis yang dapat
dipertanggungjawabkan secara hukum.

Untuk mengukur jawaban responden, penelitian ini menggunakan skala Likert yang telah
dimodifikasi menjadi empat pilihan jawaban untuk menghindari kecenderungan responden
memilih jawaban di tengah atau netral. Anasti et al. (2022) menyebutkan bahwa modifikasi ini
efektif untuk mendapatkan ketegasan persepsi, di mana skor 4 mewakili "Sangat Setuju™ (Sangat
Tinggi) hingga skor 1 untuk "Sangat Tidak Setuju” (Sangat Rendah). Data yang terkumpul
kemudian diolah untuk menentukan Tingkat Capaian Responden (TCR). Persentase TCR ini
memberikan interpretasi sistematis, di mana angka 90%-100% dikategorikan sebagai "Sangat
Baik", sementara angka di bawah 70% menunjukkan perlunya perbaikan signifikan pada kualitas
layanan.

Sebelum melangkah ke analisis akhir, instrumen penelitian harus melewati uji validitas
dan reliabilitas. Alberida et al. (2024) menyatakan bahwa validitas adalah ukuran ketepatan suatu
instrumen dalam menjalankan fungsinya. Sebuah butir pernyataan dianggap valid jika nilai rnitung
lebih besar dari rwnel. Sementara itu, reliabilitas diukur untuk melihat konsistensi instrumen.
Mulyati (2024) menegaskan bahwa instrumen yang andal akan memberikan hasil yang sama
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meskipun digunakan berulang kali. Dalam penelitian ini, standar reliabilitas ditetapkan dengan
nilai Cronbach’s Alpha minimal 0,6 menggunakan bantuan perangkat lunak statistik untuk
menjamin presisi perhitungan.

Analisis data dilakukan secara bertahap melalui serangkaian uji asumsi klasik dan analisis
regresi. Kusumastuti et al. (2025) menjelaskan bahwa analisis data adalah proses pemetaan dan
penguraian informasi untuk menjawab rumusan masalah secara ilmiah. Uji normalitas dilakukan
untuk memastikan data berdistribusi normal, sedangkan uji heteroskedastisitas (menggunakan
uji Gleser) dilakukan untuk memastikan tidak ada ketidaksamaan varians residual. Selain itu, uji
linieritas juga diterapkan untuk memverifikasi apakah hubungan antara kualitas pelayanan dan
kepuasan pengguna memang bersifat linier, yang merupakan syarat mutlak dalam analisis
regresi.

Model inti yang digunakan adalah analisis regresi linier sederhana. Ma’adt (2024)
menjelaskan bahwa regresi linier tidak hanya mengukur hubungan, tetapi juga memprediksi
seberapa besar perubahan variabel dependen jika variabel independen diintervensi. Dengan
persamaan Y = a + bX, peneliti dapat menentukan arah pengaruh kualitas pelayanan secara
numerik. Kekuatan model ini kemudian dilihat dari koefisien determinasi R.. Berdasarkan data
penelitian, nilai R? sebesar 0,161 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memberikan kontribusi
nyata sebesar 16,1% terhadap kepuasan pengguna, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor
eksternal lainnya.

Terakhir, pengujian hipotesis dilakukan melalui uji-t untuk mengambil keputusan
statistik yang krusial. Hafnidar (2024) menyebutkan bahwa uji hipotesis adalah alat inferensial
untuk menentukan apakah bukti dari sampel cukup kuat untuk diberlakukan pada populasi.
Dengan membandingkan nilai thitung dan twnel Serta melihat tingkat signifikansi (p-value < 0,05),
peneliti dapat menyimpulkan apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan atau
tidak. Seluruh rangkaian metodologi ini disusun secara sistematis untuk memberikan
rekomendasi berbasis data yang kuat bagi Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten
Balangan dalam meningkatkan performa pelayanan publik mereka di masa depan.

PEMBAHASAN
Inti dari temuan penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran

yang sangat krusial dan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat
yang memanfaatkan layanan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Balangan.
Berdasarkan serangkaian pengujian statistik yang dilakukan melalui analisis regresi linier
sederhana, diperoleh nilai thitung Sebesar 3,868, angka yang jauh melampaui ambang batas ttapel
sebesar 1,665. Dengan tingkat signifikansi yang sangat tajam, yakni 0,000 (di bawah standar
0,05), penelitian ini secara empiris menolak Hipotesis Nol (Ho) dan menerima Hipotesis
Alternatif (Ha). Temuan ini bukan sekadar deretan angka, melainkan bukti nyata adanya korelasi
positif dan linier antara upaya instansi dalam memperbaiki layanannya dengan persepsi
kebahagiaan pengguna. Secara teoretis, hal ini memperkuat pandangan Tjiptono (2016) yang
menyatakan bahwa kualitas jasa adalah kunci utama untuk menciptakan nilai bagi pelanggan, di
mana keunggulan dalam pelayanan akan berbanding lurus dengan kepuasan yang dirasakan oleh
penerima jasa.

Eksplorasi lebih dalam melalui analisis korelasi mengungkapkan fakta menarik mengenai
keterkaitan antar indikator spesifik. Data menunjukkan bahwa indikator Fasilitas Fisik (X1) dan
Pelayanan Akurat serta Terpercaya (X3) memiliki hubungan yang sangat erat dengan Kesiapan
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Fasilitas (Y3). Nilai korelasi masing-masing sebesar r = 0,279 dan r = 0,311 memberikan sinyal
bahwa aspek kasat mata dan keandalan sistem merupakan dua pilar utama yang membangun
kepercayaan pengguna. Ketika pengunjung masuk ke gedung perpustakaan dan melihat penataan
yang rapi serta merasakan sistem yang berjalan tanpa hambatan, mereka secara psikologis akan
memberikan penilaian tinggi terhadap kesiapan institusi tersebut. Sebagaimana dijelaskan oleh
Priansa (2017) dalam teori manajemen pelayanan publik, dimensi tangibles atau bukti fisik sering
kali menjadi pintu masuk pertama bagi kepuasan, karena masyarakat cenderung menilai
profesionalisme sebuah organisasi dari apa yang pertama kali mereka lihat dan rasakan secara
fisik.

Selain aspek fisik dan akurasi, elemen kenyamanan lingkungan (X2) serta penampilan
dan sikap petugas (X4) juga memberikan kontribusi signifikan dengan nilai korelasi yang hampir
serupa, yakni r = 0,328 dan r = 0,329. Angka-angka ini mencerminkan bahwa interaksi antara
manusia (people) memegang peranan vital dalam industri pelayanan publik. Petugas yang tampil
rapi, bersikap ramah, dan menunjukkan etos kerja yang tinggi menciptakan suasana hangat yang
mendukung kenyamanan pengguna dalam beraktivitas di perpustakaan. Kasmir (2017)
menekankan bahwa keramahan dan kesopanan bukan hanya pelengkap, melainkan bagian
integral dari produk jasa itu sendiri. Di Balangan, perpaduan antara fasilitas yang memadai dan
keramahan staf menjadi sinergi yang memperkuat persepsi positif masyarakat terhadap kesiapan
layanan perpustakaan secara menyeluruh.

Namun, penelitian ini juga menyingkap realitas statistik yang patut diperhatikan melalui
nilai Koefisien Determinasi (R?) sebesar 0,161 atau 16,1%. Angka ini menunjukkan bahwa
variabel Kualitas Pelayanan yang diukur dalam penelitian ini mampu menjelaskan sekitar 16%
variasi dari Kepuasan Pengguna. Sementara itu, sebagian besar sisanya, yakni sekitar 83,9%,
merupakan area yang dipengaruhi oleh faktor-faktor eksternal lain yang tidak masuk dalam
cakupan variabel utama penelitian ini. Faktor-faktor tersebut bisa sangat beragam, mulai dari
kelengkapan koleksi literatur, kemudahan akses melalui platform digital, kecepatan koneksi Wi-
Fi di area perpustakaan, hingga ketersediaan fasilitas pendukung seperti ruang komunitas atau
kafe mini. Menurut Sinambela (2017), kepuasan masyarakat di era modern bersifat
multidimensional. Meskipun pelayanan dari petugas sudah prima, jika koleksi buku yang dicari
tidak tersedia atau sistem digital sulit diakses, kepuasan akhir pengguna tetap akan terhambat.
Hal ini mengindikasikan bahwa Dinas Perpustakaan Kabupaten Balangan perlu melihat strategi
peningkatan kepuasan secara holistik, tidak hanya terpaku pada peningkatan kapasitas sumber
daya manusia, tetapi juga pada penguatan infrastruktur dan diversifikasi koleksi.

Temuan di Balangan ini memiliki benang merah yang kuat dengan tren penelitian
pelayanan publik di masa kini. Studi yang dilakukan oleh Palupi et al. (2025) pada Mal Pelayanan
Publik menunjukkan pola serupa, di mana integrasi dimensi SERVQUAL yakni tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy menjadi penentu utama tingginya skor
kepuasan masyarakat. Hal ini membuktikan bahwa standar pelayanan prima di sektor publik kini
telah bergeser dari sekadar menggugurkan kewajiban administratif menjadi upaya proaktif dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat. Kebutuhan akan layanan yang responsif dan dapat diandalkan
menjadi ekspektasi dasar yang tidak bisa ditawar lagi oleh instansi pemerintah di tingkat daerah
sekalipun.

Senada dengan hal tersebut, Maryani et al. (2025) dalam kajiannya menggarisbawahi
bahwa efektivitas pelayanan sangat bergantung pada bagaimana dimensi-dimensi kualitas
tersebut muncul sebagai penguat persepsi positif. Dalam konteks perpustakaan, responsivitas
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petugas dalam membantu mencari referensi atau memberikan panduan penggunaan katalog
digital sangat krusial. Jika petugas mampu bertindak sigap, pengguna akan merasa dihargai, yang
pada akhirnya memicu perasaan puas. Hal ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh
Sugiyono (2018), bahwa kepuasan adalah manifestasi dari pengalaman positif yang berulang,
yang terbentuk dari akumulasi pelayanan yang konsisten dan berkualitas.

Perspektif lain yang memperkuat temuan ini datang dari studi di lingkungan pendidikan
oleh Febhy Dwi Rachmanda (2025). Meskipun lokus penelitiannya berbeda, temuan tersebut
menunjukkan bahwa kualitas layanan administrasi memiliki hubungan yang signifikan dengan
kepuasan pengguna layanan, dalam hal ini siswa. Hal ini membuktikan bahwa di berbagai sektor
pelayanan publik, prinsip dasarnya tetap sama: semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Hasil ini menjadi alarm bagi para pengelola
perpustakaan di Balangan bahwa setiap detail kecil dalam proses pelayanan mulai dari cara
menyapa pengunjung hingga kemudahan prosedur peminjaman buku memiliki dampak langsung
pada reputasi instansi di mata publik.

Menghadapi era pelayanan publik yang semakin dinamis dan didorong oleh
perkembangan teknologi, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Balangan harus terus
beradaptasi. Peningkatan kompetensi petugas tidak boleh hanya berhenti pada pelatihan tata
krama, tetapi juga harus mencakup literasi digital dan kemampuan manajemen informasi.
Mengacu pada pandangan Saleha (2020), perpustakaan modern harus mampu mengintegrasikan
layanan fisik dengan layanan virtual secara mulus. Peningkatan kualitas layanan tidak boleh
dipandang sebagai tujuan akhir, melainkan sebuah proses perbaikan berkelanjutan (continuous
improvement).

Integrasi teknologi informasi, seperti pengembangan aplikasi perpustakaan berbasis
seluler atau sistem otomasi mandiri, dapat menjadi salah satu jawaban untuk mengisi celah 84%
faktor lain yang memengaruhi kepuasan pengguna. Selain itu, penataan ruang baca yang lebih
ergonomis dan inklusif bagi seluruh lapisan masyarakat, termasuk bagi penyandang disabilitas,
akan meningkatkan nilai dimensi tangibles. Perbaikan pada aspek fisik ini harus dibarengi
dengan penguatan aspek keandalan (reliability), di mana janji pelayanan yang tertera dalam
Standar Pelayanan Minimal (SPM) benar-benar diimplementasikan secara konsisten tanpa ada
diskriminasi.

Secara keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa meskipun kualitas pelayanan
saat ini telah memberikan kontribusi positif yang signifikan, masih terdapat ruang yang luas
untuk pengembangan. Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Balangan perlu
mempertahankan aspek-aspek yang sudah dinilai baik oleh responden, seperti sikap petugas dan
kenyamanan gedung, sembari mulai berfokus pada modernisasi sistem dan pemenuhan koleksi
yang lebih relevan dengan kebutuhan zaman. Dengan strategi yang berbasis pada data empiris
ini, diharapkan perpustakaan tidak hanya menjadi tempat mencari buku, tetapi juga menjadi
ruang ketiga bagi masyarakat Balangan untuk bertumbuh, berinovasi, dan merasa puas atas
kehadiran layanan pemerintah yang berkualitas tinggi. Investasi pada kualitas pelayanan adalah
investasi pada kepercayaan publik, yang pada akhirnya akan memperkuat peran perpustakaan
sebagai jantung intelektual dan sosial daerah.

SIMPULAN
Rangkaian proses penelitian yang telah dilaksanakan di Dinas Perpustakaan dan

Kearsipan Kabupaten Balangan akhirnya bermuara pada kesimpulan yang memberikan
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gambaran objektif mengenai dinamika pelayanan publik di instansi tersebut. Secara fundamental,
hasil analisis data menegaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak yang signifikan dan
nyata terhadap kepuasan yang dirasakan oleh pengguna layanan. Temuan ini dibuktikan melalui
pengujian statistik menggunakan model regresi linier sederhana yang menghasilkan formula
prediktif Y = 6,728 + 0,346X. Makna dari persamaan ini adalah setiap peningkatan kualitas
pelayanan sebesar satu satuan, maka akan diikuti dengan kenaikan tingkat kepuasan pengguna
sebesar 0,346 poin. Hal ini menunjukkan adanya korelasi positif yang linier, di mana setiap upaya
investasi pada perbaikan mutu layanan akan memberikan timbal balik langsung terhadap
kebahagiaan dan kenyamanan masyarakat yang berkunjung ke perpustakaan.

Kekuatan hubungan antarvariabel ini dipertegas oleh hasil uji signifikansi parsial atau uji
t. Dalam pengujian tersebut, diperoleh nilai thiung Sebesar 3,868, angka yang jauh melampaui
ambang batas kritikal twnel Sebesar 1,665. Ditambah dengan nilai probabilitas (signifikansi) yang
menyentuh angka 0,000 yang jauh lebih kecil dari standar signifikansi 0,05 maka dapat
dinyatakan bahwa hipotesis alternatif (Ha) dalam penelitian ini secara resmi diterima, sementara
hipotesis nol (Ho) ditolak. Fakta statistik ini bukan sekadar angka di atas kertas, melainkan bukti
empiris bahwa strategi pelayanan yang diterapkan oleh Dinas Perpustakaan Kabupaten Balangan
memiliki pengaruh nyata dalam membentuk persepsi publik. Keabsahan dari temuan ini pun telah
melewati serangkaian uji asumsi klasik yang ketat. Melalui uji normalitas, didapatkan nilai
signifikansi 0,200 yang menunjukkan bahwa data penelitian berdistribusi secara normal.
Sementara itu, uji heteroskedastisitas menghasilkan nilai 0,953, yang berarti model penelitian ini
stabil dan terbebas dari penyimpangan varians residual, sehingga hasil estimasi regresi dapat
diandalkan keakuratannya.

Lebih lanjut, pengujian linieritas memberikan hasil deviation from linearity sebesar
0,734, yang mengonfirmasi bahwa hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan (X) dan
Kepuasan Pengguna (Y) memang berjalan lurus dan konsisten. Dalam analisis korelasi,
ditemukan angka koefisien sebesar 0,401, yang dalam kaidah statistik berada pada rentang
pengaruh yang cukup berarti. Jika kita melihat lebih dalam melalui koefisien determinasi (R?),
angka yang dihasilkan adalah 16,1% atau dibulatkan menjadi 16%. Meskipun kontribusi kualitas
pelayanan secara mandiri dikategorikan "kurang erat" karena persentasenya yang berada di
bawah 20%, hal ini tidak mengurangi nilai signifikansi pelayanan tersebut. Angka 16% ini
mengindikasikan bahwa kualitas interaksi petugas dan sistem layanan sudah memberikan
pondasi kepuasan, namun masih terdapat sisa 84% faktor lain di luar cakupan penelitian ini yang
turut memengaruhi kebahagiaan pengunjung. Faktor-faktor tersebut kemungkinan besar
mencakup aspek-aspek yang lebih spesifik seperti kelengkapan koleksi buku, ketersediaan
fasilitas penunjang modern, hingga kemudahan akses digital yang mungkin belum sepenuhnya
terukur dalam instrumen penelitian ini.

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, peneliti merumuskan sejumlah saran
strategis yang diharapkan dapat menjadi panduan bagi pembuat kebijakan di Dinas Perpustakaan
dan Kearsipan Kabupaten Balangan. Rekomendasi pertama adalah pentingnya menjaga dan
meningkatkan kualitas pelayanan secara konsisten. Karena penelitian membuktikan adanya
dampak positif yang nyata, maka instansi tidak boleh cepat berpuas diri. Aspek-aspek
fundamental seperti kecepatan dalam memproses peminjaman buku, ketepatan penyajian
informasi, serta keramahan petugas saat menyapa pengunjung harus distandardisasi. Konsistensi
dalam memberikan pelayanan yang prima akan membangun citra positif institusi di mata
masyarakat. Jika kualitas layanan ini mengalami fluktuasi, maka kepercayaan pengguna pun akan
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ikut terpengaruh. Oleh karena itu, diperlukan adanya mekanisme evaluasi berkala terhadap
standar operasional prosedur (SOP) pelayanan agar tetap relevan dengan ekspektasi masyarakat
yang terus bertumbuh.

Rekomendasi kedua berkaitan erat dengan pengembangan sumber daya manusia melalui
peningkatan kompetensi dan profesionalitas pegawai. Petugas perpustakaan adalah wajah
terdepan instansi, sehingga kapasitas mereka dalam berkomunikasi dan memecahkan masalah
menjadi sangat krusial. Investasi pada pelatihan layanan prima (service excellence), teknik
komunikasi efektif, dan penguasaan teknologi informasi mutakhir akan memberikan dampak
jangka panjang. Pegawai yang kompeten tidak hanya sekadar menjalankan tugas administratif,
tetapi mampu bertindak sebagai konsultan informasi yang responsif dan solutif bagi para
pemustaka. Dengan penguasaan teknologi informasi, petugas dapat membimbing masyarakat
dalam memanfaatkan sumber-sumber literasi digital, yang merupakan tuntutan utama di era
modern saat ini. Profesionalitas petugas yang tinggi akan menutupi keterbatasan fisik yang
mungkin ada, karena sentuhan kemanusiaan dalam pelayanan sering kali menjadi faktor pembeda
yang meningkatkan loyalitas pengguna.

Selanjutnya, saran ketiga berfokus pada optimalisasi sarana, prasarana, dan lingkungan
fisik pelayanan. Temuan penelitian menyiratkan bahwa kepuasan tidak hanya berdiri di atas
keramahan petugas, tetapi juga pada kenyamanan lingkungan sekitar. Pihak perpustakaan perlu
melakukan penataan ulang tata ruang agar lebih ergonomis, memastikan kebersihan lingkungan
selalu terjaga, serta menyediakan fasilitas pendukung yang memadai seperti koneksi internet
yang stabil dan area ruang baca yang inspiratif. Selain itu, pembaruan koleksi buku, baik cetak
maupun digital, harus menjadi agenda prioritas. Perpustakaan yang memiliki koleksi yang
"hidup"” dan mutakhir akan selalu menarik minat pengunjung untuk kembali. Lingkungan yang
nyaman dan modern akan menciptakan pengalaman pengguna (user experience) yang maksimal,
sehingga perpustakaan tidak hanya dianggap sebagai tempat mencari data, tetapi juga sebagai
ruang ketiga yang nyaman untuk belajar dan berkreativitas.

Terakhir, peneliti menyarankan pengembangan inovasi layanan yang berorientasi pada
teknologi digital. Mengingat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan berada pada
kategori yang memerlukan dorongan tambahan, maka inovasi adalah kuncinya. Transformasi
perpustakaan menjadi perpustakaan digital (e-library) atau penyediaan aplikasi peminjaman
buku secara mandiri dapat menjadi terobosan untuk menjangkau pengguna yang lebih luas,
terutama generasi muda yang sangat akrab dengan gawai. Inovasi tidak hanya terbatas pada
teknologi, tetapi juga pada pembuatan program-program komunitas seperti bedah buku, kelas
kreatif, atau literasi keliling yang lebih interaktif. Dengan menghadirkan wajah baru yang
inovatif, Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Balangan akan mampu melampaui batas-
batas pelayanan konvensional, meningkatkan korelasi pengaruh layanan, dan pada akhirnya
menciptakan kepuasan masyarakat yang paripurna dan berkelanjutan. Strategi yang
komprehensif ini, jika dijalankan dengan komitmen penuh, akan menjadikan perpustakaan
sebagai jantung intelektual yang benar-benar dirasakan manfaatnya oleh seluruh lapisan
masyarakat di Kabupaten Balangan.
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