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ABSTRAK

Kualitas Pelayanan merupakan salah satu hal yang dapat mempengaruhi Kepuasan Pengunjung,
sehingga dilakukan penelitian pada Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan
bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengunjung di Perpustakaan
Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan. Beberapa masalah ditemukan seperti kurangnya
tenaga kerja, minimnya pembaruan buku, dan ketidaksesuaian peletakan buku dengan kode tata letak.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 97 responden. Data
dikumpulkan melalui kuesioner, observasi, studi pustaka dan dokumentasi, kemudian dianalisis menggunakan
IBM SPSS Statistics 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung. Hal ini dibuktikan dengan nilai uji regresi linier sederhana sebesar
0,000 (lebih kecil dari 0,05) dan hasil uji t menunjukkan t_hitung sebesar 15,683 (lebih besar dari t_tabel
sebesar 1,660). Selain itu, hasil uji koefisien determinasi (R2) menunjukkan nilai sebesar 72%, yang berarti
Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasan Pengunjung sebesar 72%, sedangkan sisanya 28% dipengaruhi
oleh variabel lain. Saran bagi perpustakaan adalah untuk menambah jumlah petugas, memperbarui koleksi
buku, dan memastikan peletakan buku sesuai dengan kode tata letak. Pengunjung juga diharapkan
memanfaatkan fasilitas yang tersedia dengan baik untuk mendukung peningkatan kualitas pelayanan di
perpustakaan tersebut.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung

ABSTRACT

Service Quality is one of the things that can influence Visitor Satisfaction, so research was conducted
at the South Daha Regional Public Library, Hulu Sungai Selatan Regency with the aim of finding out the effect
of Service Quality on Visitor Satisfaction at the South Daha Regional Public Library, Hulu Sungai Selatan
Regency. Several problems were found, such as a lack of labor, minimal updating of books, and discrepancies
in book placement with layout codes. This research uses quantitative methods with a sample size of 97
respondents. Data was collected through questionnaires, observation, literature study and documentation,
then analyzed using IBM SPSS Statistics 25. The research results show that Service Quality has a significant
influence on Visitor Satisfaction. This is proven by the simple linear regression test value of 0.000 (smaller
than 0.05) and the t test results show t_count of 15.683 (greater than t_table of 1.660). Apart from that, the
results of the coefficient of determination test (R2) show a value of 72%, which means that Service Quality
influences Visitor Satisfaction by 72%, while the remaining 28% is influenced by other variables. Suggestions
for libraries are to increase the number of officers, update book collections, and ensure that books are placed
in accordance with layout codes. Visitors are also expected to make good use of the available facilities to
support improving the quality of services in the library.

Keywords: Service Quality, Visitor Satisfaction

PENDAHULUAN

Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan media pembelajaran yang terus
meningkat, kebutuhan masyarakat akan informasi dan bahan pembelajaran harus dapat meningkatkan
kualitas pengetahuan masyarakat tentang berbagai macam informasi agar masyarakat mempunyai
nilai tambah dalam memberikan potensi yang dimiliki untuk negara. Salah satu wadah untuk
meningkatkan kebutuhan informasi dan pengetahuan masyarakat yaitu dengan adanya perpustakaan.
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Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan merupakan salah
satu instasi yang menyediakan pelayanan jasa perpustakaan bagi masyarakat. Dengan adanya
perpustakaan ini diharapkan masyarakat menggunakan fasilitas yang sudah disediakan dengan baik
serta mendapatkan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan agar tercapainya minat baca yang tinggi
dan semangat untuk menuntut ilmu.

Meningkatkan pelayanan perpustakaan sudah tertera dalam Undang-Undang Republik
Indonesia Nomor 43 tahun 2007 pasal 14 ayat 1 tentang Layanan Perpustakaan yang berbunyi
“Layanan perpustakaan dilakukan secara prima dan berorientasi bagi kepentingan pemustaka” dan
pasal 14 ayat 3 tentang setiap perpustakaan mengembangkan layanan perpustakaan sesuai dengan
kemajuan teknologi informasi dan teknologi. Perkembangan layanan perpustakaan sangat diperlukan
agar layanan dapat memuaskan dan diterima oleh masyarakat.

Menurut Harbani Pasolong (2021:305-306), keputusan seorang konsumen untuk mengonsumsi
atau tidak mengonsumsi suatu barang atau jasa dipengaruhi oleh berbagai faktor antara lain adalah
persepsi terhadap kualitas pelayanan yang diberikan provider (penyedia layanan) tergantung persepsi
konsumen atau pelayanan yang diberikan. Pernyataan ini menunjukkan adanya interaksi yang kuat
antara “kepuasan pengunjung” dengan kualitas pelayanan.

Perpustakaan sebagai tempat tujuan mahasiswa atau masyarakat dalam mencari informasi serta
edukasi secara ilmiah maupun non ilmiah, Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten
Hulu Sungai Selatan harus memaksimalkan kualitas pelayanannya terhadap masyarakat yang datang
berkunjung. Berdasarkan hasil pengamatanan yang telah dilakukan pada Perpustakaan Umum Daerah
Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan, peneliti menemukan beberapa permasalahan dalam
pelayanan seperti kurangnya tenaga kerja yang bertugas. Permasalahan lainnya seperti kurangnya
pembaruan buku-buku ilmiah maupun non-ilmiah dan adanya buku yang diletakkan tidak sesuai
dengan kode buku atau berantakan.

Melihat uraian tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan kajian dan menyusunnya dalam
bentuk penelitian skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan”.

Permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah mengenai Kualitas Pelayanan
Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten
Hulu Sungai Selatan? dan seberapa besar Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan?.

METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif.
Penelitian kuantitatif adalah suatu jenis penelitian yang pada dasarnya menggunakan pendekatan
deduktif-induktif. Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan juga sebagai metode penelitian yang
berlandasakan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik,
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metodelogi penelitian
kuantitatif melibatkan pengumpulan dan analisis data yang bersifat kuantitatif atau numerik yang
berfokus pada pengujian hipotesis, pengukuran, dan analisis statistik untuk mendapatkan pemahaman
yang lebih umum atau generalisasi dari variabel yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini, yaitu
pengunjung perpustakaan pada bulan Juni-Agustus 2023 sebanyak 3104 pengunjung perpustakaan
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dan pegawai Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan sebanyak 3
orang. Jadi, total populasi pada penilitian ini, yaitu sebanyak 3107 orang.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik Probability Sampling
yaitu teknik pengambilan sampel memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota)
populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Untuk mengetahui jumlah kelayakan sampel
penelitian menggunakan rumus slovin yang menghasilkan jumlah sampel pada penelitian ini
sebanyak 97 sampel. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
penyebaran kuesioner, observasi, studi kepustakaan, dan dokumentasi.

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Indikator Kualitas Pelayanan
(Variabel X)

Zeithaml, Parasuraman dan Barry
(Dyah M & Arif Z 2014:56)

1. Tangible
2. Reliability

3. Responsiviness

Indikator Kepuasan Pengunjung
(Variabel Y)

Hawkins & Lonny
(Meithiana Indrasari 2019:92)

A

»l 1. Kesesuain Harapan
2. Minat Berkunjung Kembali
3. Kesediaan Merekomendasi

4. Assurance
5. Empathy

PEMBAHASAN

Hasil penelitian diambil berdasarkan dari beberapa pengujian seperti uji validitas, reliabilitas,
normalitas, regresi linier sederhana, uji t dan uji koefisien determinasi (R?) yang dilakukan pada
penelitian ini, yaitu sebagai berikut:

1. Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
. Butir Koefisien
Variabel (Item) | Pearson Correlation | " tabel Keputusan
Kualitas 1 0,791 0,1663 Valid
Pelayanan 2 0,550 0,1663 Valid
X) 3 0,733 0,1663 Valid
4 0,764 0,1663 Valid
5 0,351 0,1663 Valid
6 0,709 0,1663 Valid
7 0,749 0,1663 Valid
8 0,748 0,1663 Valid
9 0,728 0,1663 Valid
10 0,662 0,1663 Valid
Kepuasan 1 0,803 0,1663 Valid
Pengunjung 2 0,521 0,1663 Valid
(Y) 3 0,687 0,1663 Valid
4 0,802 0,1663 Valid
5 0,734 0,1663 Valid
6 0,812 0,1663 Valid

Hasil dari uji validitas menunjukkan nilai 7y;¢yn g > Ttaper, SEiNgga seluruh item pertanyaan
dapat dikatakan valid.
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2. Uji Reliabilitas

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel X Variabel Y
Craonhach's Cronhach's
Alpha N of ltems Alpha N of Items
868 10 826 6

Hasil dari uji reliabilitas menunjukkan nilai koefisien reliabilitas > 0,6, sehingga variabel
digunakan dapat dikatakan reliabel.
3. Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

M a7
Mormal Parameters Mean .0oooooo
Std. Deviation 1.86403280

Most Extreme Differences Absolute [EE]
Positive 062

Megative -.089

Test Statistic .089
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. L361
99% Confidence Interval Lower Bound 235

Upper Bound 486

Hasil dari uji normalitas dengan menggunakan metode One-Sample Kolmogorov-Smirnov
Test menunjukkan nilai 0,361 > 0,05, sehingga data yang digunakan pada penelitian berdistribusi
secara normal.
4. Uji Regresi Linier Sederhana
Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linier Sederhana

ANOVA?
Surn of
Model Sguares df Mean Square F Sig.
1 Regression 963,550 1 263,550 245,942 .00p"
Residual 333563 95 51
Tatal 11897113 96

a. Dependent Variahle: TY
b. Predictors: {Constant), Tx

Hasil dari uji regresi linier sederhana menunjukkan nilai 0,000 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh terhadap variabel Kepuasan
Pengunjung (Y).

5 UjiT
Tabel 5. Hasil Uji T

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefiicients Coeflicients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 33 1.31 2423 017
Kualitas Pelayanan 0§ 525 034 849 15,683 .00o

2. Dependent Yariahle: Kepuasan Pengunjung Y}
Hasil dari uji t menunjukkan nilai tp;png > traper, SEhingga dapat dipastikan bahwa

Kualitas Pelayanan (X) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung (YY)
pada Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan.
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6. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Adjusted B Std. Errar of
Madel R R Sguare Square the Estimate
1 Bag® a1 J18 1.874

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan ()

Hasil dari uji koefisien determinasi (R?) diperoleh nilai yaitu sebesar 72%, sehingga
diketahui bahwa ada pengaruh variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap variabel Kepuasan
Pengunjung () yaitu sebesar 72% sedangkan 28% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain di luar
persamaan regresi atau variabel yang tidak diteliti.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian tentang ‘“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan”, maka

diperoleh kesimpulan, yaitu sebagai berikut:

1. Kaualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung Perpustakaan
Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan. Hal tersebut dibuktikan
berdasarkan hasil uji regresi linier sederhana menunjukkan nilai tingkat signifikansi sebesar 0,000
kurang dari sebsar 0,05 dan hasil uji t menunjukkan nilai ty;.,, sebesar 15,683 lebih besar dari
nilai t;,p.; Sebesar 1,660 dan hasil pengujian tersebut menunjukkan pernyataan lain yaitu semakin
baik Kualitas Pelayanan maka Kepuasan Pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan
Kabupaten Hulu Sungai Selatan akan meningkat dan sebalik semakin buruk Kualitas Pelayanan
Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan maka Kepuasan
Pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Daha Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan akan
menurun.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Daha
Selatan Kabupaten Hulu Sungai Selatan dapat dikatakan berpengaruh sangat kuat. Hal ini
dibuktikan dari hasil uji koefisien determinan (R?) atau R Square, variabel Kualitas Pelayanan
memiliki nilai R Square sebesar 0,721 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari
0,05. Sehingga dapat dikatakan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pengunjung
Perpustakaan Umum Daerah dengan persentase sebesar 72%.
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