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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang 

meliputi variabel  tangible (bukti langsung), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tangkap), empathy (empati), assurance (jaminan) terhadap 

kepuasan pengunjung Perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi 

Jawa Timur. Jenis Penelitian yang digunakan pada penelitian ini menggunakan 

jenis penelitian kuantitatif dengan metode penelitian yang digunakan adalah 

survei. Penelitian ini dilakukan pada layanan perpustakaan di Perpustakaan 

Umum Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur. Penelitian ini 

menggunakan instrumen berupa kuesioner yang digunakan untuk mengumpulkan 

data dengan memberikan pernyataan tertutup sebanyak 25 pernyataan dengan 

menggunakan skala Likert yang terdiri dari 5 alternatif jawaban. Sampel pada 

penelitian ini menggunakan teknik sampling Insidental dan banyaknya sampel 

yang digunakan pada penelitian ini dihitung dengan menggunakan rumus Slovin. 

Hasil Penelitian ini menunjukkan sebagian besar responden berjenis kelamin laki- 

laki berusia 17-25 tahun dan bekerja sebagai pelajar/mahasiswa yang sebagian 

besar merasa sangat puas dengan persentase 81% pada variabel tangible (bukti 

langsung), 68% reliability (keandalan), 71% responsiveness (daya tangkap), 71% 

empathy (empati), 78% assurance (jaminan). Hasil uji t parsial menunjukkan hasil 

nilai sig. variabel tangible, responsiveness, assurance, empati lebih besar daripada 

0,10 yang menunjukkan bahwa secara parsial variabel tangible, responsiveness, 

assurance, empati berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pemustaka, 

sedangkan variabel reliability memiliki nilai sig kurang dari 0,10 yang artinya 

secara parsial variabel ini berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pemustaka. 
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Analisis regregasi linier berganda menunjukan hasil bahwa variabel tangible 

(bukti langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya tangkap), 

empathy (empati), assurance (jaminan) bernilai positif yang memiliki makna 

bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan memberikan 

pengaruh positif dan sebanding terhadap kepuasan pemustaka. Besar pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pemustaka sebesar 38,5% yang diperoleh 

dengan melakukan uji koefisien determinan. Kesimpulan pada penelitian ini 

bahwa secara parsial variabel tangible, responsiveness, assurance, empati 

berpengaruh positif dan sebanding terhadap kepuasan pemustaka, namun 

pengaruh yang diberikan tidak signifikan. Variabel reliability merupakan kualitas 

pelayanan yang memiliki pengaruh positif, sebanding, dan signifikan terhadap 

kepuasan pemustaka. Secara keseluruhan besar pengaruh kualitas pelayanan yang 

diberikan Dinas perpustakaan dan kearsipan Provinsi Jawa Timur Terhadap 

kepuasan pemustaka sebesar 38,5%. Meskipun layanan perpustakaan sudah sangat 

memuaskan, namun masih ada beberapa hal yang perlu diperbaiki untuk terus 

meningkatkan kepuasan pengguna layanan publik. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pemustaka, Perpustakaan 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality which 

includes variables tangible, reliability, responsiveness, empathy, assurance on 

library visitor satisfaction at the Library and Archives Office of East Java 

Province. The type of research used in this study uses a type of quantitative 

research with the research method used is a survey. This research was conducted 

on library services in Public Library Library and Archives Service of East Java 

Province. This study uses an instrument in the form of a questionnaire used to 

collect data by giving closed statements of 25 statements using a Likert scale 

consisting of 5 alternative answers. The sample in this study used a sampling 

techniqueIncidental and the number of samples used in this study was calculated 

using the Slovin formula. The results of this study show that the majority of 

respondents were male, aged 17-25 years and worked as students, most of whom 

were very satisfied with the percentage of 81% in variable tangible, 68% 

reliability, 71% responsiveness, 71% empathy, 78% assurance. The results of the 

partial t test show the results of the sig. variable tangible, responsiveness, 

assurance, empathy greater than 0.10 which indicates that it is partially variable 

tangible, responsiveness, assurance, empathy has no significant effect on user 

satisfaction, while the variable's reliability has a sig value of less than 0.10 which 

means partially this variable is influential to user satisfaction. Multiple linear 

regression analysis shows that the variable tangible, reliability , responsiveness, 

empathy, assurance has a positive value which means that while The quality of 

services provided has a positive and comparable influence on user satisfaction. 

The influence of service quality on user satisfaction is 38.5% which is obtained by 

testing the determinant coefficient. The conclusion in this study is that partially 

variable tangible, responsiveness, assurance, empathy has a positive and 

comparable effect on user satisfaction, but the effect is not significant. Variable 
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Reliability is the quality of service that has a positive, comparable, and significant 

impact on user satisfaction. Overall, the quality of services provided by the 

Library and Archives Office of Java Province has a great influenceEast Against 

user satisfaction of 38.5%. Even though library services have been very 

satisfactory, there are still a number of things that need to be improved to continue 

to increase public service user satisfaction. 

 

Keywords: Quality of Service, User Satisfaction, Libraries 

 

A. PENDAHULUAN 

Pelayanan  publilk  adalah  kelgial  tan  atau  rangkailan  kelgilatan  dalam  rangka 
peml   enuhanl kebutuhanl pelal   yanan  sesuail l  denl  gan  peraturl an  pelrundang-undangan 

bagil   seltilap   warga   Nelgara   dan   penl  duduk   atas   barang,   jasa,   dan   pell ayanan 

admilnilstratilf  yang  disl  edl  iakanl olehl penyell enl  ggara  pelayanan  publikl yaitl u  setl ial  p 

ilnstiltusil  pelnyelelnggara  Nelgara,  korporasil,  lelmbaga  ilndelpenl  denl yang  dibl  entukl 

berl dasarkan  undang-undang  untuk  kelgilatan  pelayanan  publilk  dan  badan  hukum 

lainl yang  dibl  entukl selmata-mata  untuk  kelgiatl   an  pelal   yanan  publik.l Kelgiatanl 

terl selbut  dillaksanakan  olelh  peljabat,  pelgawail,  peltugas,  dan  seltilap  orang  yang 

bekl  erjal dil dalam organisasl il penyelll enl  ggara yang bertugasl melaksanakl an tindakanl 

atau  selrangkailan  tilndakan  pellayanan  publilk.  Melncelrdaskan  kelhidl  upan  bangsa 

merl upakan salah satu tujuan bangsa Inl  donesl  ial   yang telrmaktub dalam UUD 1945 

NKRIl alilnila kel 4. Pelngeljawantahannya dilatur dil UU RIl No. 23/14 telntang Pelmda, 

PP  Nomor  38/07  menl gelnail  Pelmbagilan  Urusan  Pelmelrinl tahan Antara Pusat, 

Peml 

denl 

prov besl  elrta  Peml   kab/Pelmko.  Cara  palilng  fundamelntal  melwujudkannya 

gan   meml   baca.   Maka   daril   itl u   pelmerl ilntah   melnyeldilakan   fasililtas   untuk 

meml elnuhil   kelbutuhan   masyarakat   melngenl ail   ilnformasil   dan   eldukasil   belrupa 

perl pustakaan  bailk  dil  selkolah-sekl  olah,  pelrguruan  tinggil l  hinl  gga  perpul stakaan 

umum yang ada pada seltilap daelrah. Tujuan daril pelrpustakaan adalah 

menl  yedl  iakanl ruang  atau  tempatl kepl  ada  masyarakat  yang  membutl uhkan  sebuahl 

ilnformasil untuk melmenl  uhil kebutuhanl masyarakat akan berbal gail informasil l yang 

dil  butuhkan.  Maka  daril  itl u  perl pustakaan  harus  melnyeldilakan  fasillitl as-fasillilliltas 

untuk  melnunjang  agar  masyarakat  lelbilh  belrmilnat  untuk  menl  ggunakan  layanan 

perl pustakaan, tildak hanya fasilliltas yang diltilngkatkan teltapil juga harus 

menl inl gkatkan kualiltas pellayanan yang dil belrikl an. 

Badan  Pelrpustakaan  dan  Kelarsilpan  Provilnsil  Jawa  Tilmur  adalah  selbuah 

lelmbaga baru yang dibl  enl  tuk sebal gail dampak pemberlakuanll Pelraturan Peml   eril  ntahl 

No.   41   tahun   2007   telntang   Organilsasil   Pelrangkat   Daelrah.   Leml   baga   yang 

melrupakan  hasill  pelnggabungan  daril  dua  lelmbaga,  yaitl u  Badan  Pelrpustakaan 

Provinl sil   Jawa   Tilmur   dan   Badan   Arsilp   Provilnsil   Jawa   Timl ur   ilnil   dilbenl tuk 

berl dasarkan Pelraturan Daelrah Provinl  sil Jawa Timurl No. 10 tahun 2008 tanggal 20 

Agustus 2008 tenl tang Organisl  asil dan Tata Kelrja Inl spelktorat, Badan Pelrelncanaan 

Peml bangunan Daelrah dan Lelmbaga Telknils Daelrah Provinl sil Jawa Tilmur. 

Menl inl gkatkan pelayanan pelrpustakaan sudah telrtelrah dalam UU RIl Nomor 

43  tahun  2007  pasal  14  ayat  1  telntang  layanan  pelrpustakaan  yang  belrbunyil 

‘’layanan perl pustakaan dillakukan selcara prilma dan belrorilelntasil bagil kelpelntilngan 

peml   ustakaan, dan pasal 14 ayat 3 tentanl g’’ setl ial  p perpustakal an mengemll bangkan 
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layanan pelrpustakaan selsuail delngan kelmajuan telknologil ilnfomasil dan 

tekl  nologi.l Sebal gail layanan publik,l pelrpustakaan harus membl elrikanl layanan yang 

berl silfat telrbuka, dapat dilaksels denl gan mudah, prosesl dan proseldurnya seldelrhana 

tidl ak  belrbellilt,  melmadail  dan  dapat  dilpahamil olelh  masyarakat.  Denl gan  delmilkilan 

secl  ara   harfiahl berl artil   pelal   yanan   yang   sangat   baikl (terbail k)l sesuail l   standar 

pelayanan  yang belrlaku atau dilmillilkil olelh ilnstansil yang melmbelrilkan pellayanan. 

Pelayanan dilselbut bailk (priml a) apabilla mampu melmuaskan pihl ak yang dil layani.l 

Layanan  pelrpustakaan sebl  agaimanl a  dijl elaskanl dalam UU  43/2007  tentanl g 

perl pustakaan bab v pasal 14), bahwa: 

a Layanan Pelrpustakaan dillakukan   selcara   Prilma   dan   belrorilenl 

 

tasil   bagil 

kelpelntinl  gan Pemustl aka 

b Seltilap Pelrpustakaan melnelrapkan tata cara layanan pelrpustakaan belrdasarkan 

standar nasilonal pelrpustakaan 

c Seltilap  pelrpustakaan  melngelmbangkan  layanan  pelrpustakaan  sesl  uail  delngan 

kelmajuan tekl nologil inl formasil dan komunikl asil 

d Layanan  pelrpustakaan  selbagaiml   ana  dilmaksud  pada  ayat  (1)  dilkelmbangkan 

melaluil  pelmanfaatan  sumbelrdaya  pelrpustakaan  untuk  meml 

pelmustaka 

elnuhil  kelbutuhan 

e Layanan   Pelrpustkaan dilsellelnggarakan   selsuail   delngan   standar   nasilonal 

pelrpustakaan untuk menl  goptilmalkan pelayanan kelpada pelmustaka 

f Layanan pelrpustakaan telrpadu dilwujudkan mellaluil kelrjasama antar 

pelrpustakaan 

g Layanan pelrpustakaan selcara telrpadu selbagailmana pada ayat (6) 

dillaksanakan melaluil jeljarilng teleml   atilka 

Seljalan denl  gan bunyil Undang-Undang telrselbut dilatas, untuk 

menl goptilmalkan   layanan   pelrpustakaan,   dipl erl lukan   belrbagail   langkah-langkah 

kongkrilt  agar  pelmustaka  delngan  mudah  menl  gaksesl   layanan  perpustakl aan  yang 

dibl elrilkan. Langkah-langkah  telrsebl ut  antara  lailn  perl tama, melnilngkatkan  kualiltas 

dan profelsilonalitl as pelngellola pelrpustakaan. 

Kebl elrhasillan penl yellelnggaraan perl pustakaan banyak telrgantung pada 

kualiltas  dan  profelsilonaliltas  pelngellola  pelrpustakaan.  Agar  layanan  pelrpustakaan 

berl jalan   selsuail   silsteml pelrlu   dilkellola   olehl telnaga   pelngelola   yang   telrampill, 

profelsilonal dan mandilril, melmillilkil pelngeltahuan  kelpustakawanan selcara luas dan 

menl  geltahuil kebutuhanl informasil l masyarakat yang dilal   yaninl  ya. Kedua,l 

menl ilngkatkan sarana prasarana pelrpustakaan. Pelrpustakaan harus meml illikl il sarana 

prasarana  yang  melmadail  untuk  kellancaran  jasa  layanan,  dan  pelnyelelnggaraan 

aktilvitl as   kelrja   perl pustakaan   yang   melmilikl  il   daya   guna   yang   sangattinggil .l 

Ketl ilga, Melngeml   bangkan kolelksil pelrpustakaan.  Pelngelmbangan kolelksil 

merl upakan   prosels   silstelmatilk   telrhadap   upaya   pelrpustakaan   untuk   melmelnuhil 

kebl utuhan  pelmustaka  yang  melncakup:  Pelnyusunan  kebl iljakan  sellelksil,  Pelnillailan 

kebl  utuhan  pemustl aka,  Analisl  isl   koleksl i,l   Penyelll eksil an,l Rencanl a  belrbagil  sumber,l 

elvaluasil. Keleml   pat, melngadakan promosil perl pustakaan, Promosil melrupakan 

kegl  ilatan  pentl   inl  g  dalam  suatu  organisl  asi,l   termasl uk  pelrpustakaan.  Karenl  a  

tanpa 

promosi,l   produk-produk  dan  layanan  yang  telrdapat  dil  perpustl akaan  tidal k  akan 

dikl  enall dan   tidakl bisal dimanfaatkanl olehl penggunl a.   Sebl  enl  arnya   promosil 

pelrpustakaan tidl  ak hanya meml   pelrkelnalkan saja, tapil juga suatu upaya 
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pelnyelbarluasan  dan  pelmbelrdayaan  sumbelr  daya  selrta  layanan  pelrpustakaan. 

Kelilma, melmbangun   kelrjasama   antar   perl pustakaan.  Prilnsilp   kelrjasama   antar 

perl pustakaan  dillakukan  karelna  dilasumsikl  an  bahwa  tidakl ada  satu  perpustakaanl 

pun   yang  melmillikl il  kolelksil  lelngkap,  sehl ilngga  dilperl lukan  kerl jasama   delngan 

perl pustakaan  lainl  nya.  Kerjasamal pelrpustakaan  adalah  kelgilatan  yang  dill akukan 

bebl elrapa  pelrpustakaan  dalam  melnyedl ilakan  dan  melndayagunakan  kolelksil dalam 

berl bagail kelpelntuilngan. Kelelnam, menl ilngkatkan varial sil layanan. Layanan 

perl pustakaan melrupakan suatu kelgilatan pelnyeldilaan bahan ilnformasil selcara telpat, 

akurat   dan   celpat   dalam   rangka   melmenl uhil   kelbutuhan   inl formasil   pelmustaka. 

Ketl ujuh,  Dukungan  anggaran.  Anggaran  atau  dana  melrupakan  aspekl    pelntilng 

untuk   kelberl langsungan   pelrpustakaan.   Dipl  elrlukan   untuk   pelngadaan   sarana 

prasarana,   pelrawatan   bahan   pustaka,   kelgilatan   opelrasilonal   pelrpustakaan   dan 

kegl  ilatan  lainnl ya.Perkl   elmbangan  layanan  perpl   ustakaan  sangat  dipl  elrlukan  agar 

layanan dapat melmuaskan dan dapat dilterl ilma olelh masyarakat. 

Terl kailt  delngan  kepl  uasan  pelayanan,  Dinl  as  Perl pustakaan  dan  Kelarsilpan 

Provilnsil Jawa Tilmur juga meml   pelrhatilkan kualiltas pellayanan kepl  ada masyarakat 

guna  melmenl uhil  kriltelrila  atau  meml elnuhil  kelbutuhan  masyarakat,  akan  pellayanan 

yang  bailk  kelpada  penl  gunjung  perpustl akaan  atau  pemustl aka.  Dimanal dikl  etahuil l 

bahwa pelrpustakaan umum merl upakan bagilan selbuah ilnstiltusil pelmerl ilntahan dan 

penl  didl  ikan,l jadil  kualitasl pelal   yanan  yang  dibl  elrikanl seharusl nya  dapat  melmenuhl il 

kriltelrila   pellayanan   yang   bailk.   Sebl  agail   templ at   yang   dijadil kanl tujuan   daril 

mahasilswa atau masyarakat untuk melncaril inl  formasil sertal edukl asil secal ra ilmiahl 

maupun non illmial h dilnas pelrpustakaan dan kelarsilpan provinl sil Jawa Tilmur harus 

meml   aksimall kan kualitasl pelal   yanannya telrhadap masyarakat yang datang 

berl kunjung.  Kualiltas  pelayanan  bukan  hanya  fasililtas-fasillitl as  yang  dil  seldilakan 

teltapil   juga   pelayanan   yang   dil   belrilkan   juga   harus   maksilmal.   Akan   tetl api,l 

pelayanan   selrta   fasilliltas   masihl     dilrasa   kurang   melmuaskan   selpelrtil   rilbutnya 

peml ustaka  yang  sehl arusnya  pelrpustakan  melrupakan  telmpat  yang  telnang  agar 

peml ustaka   dapat   menl gelrjakan   atau   meml baca   buku   delngan   telnang,   kurang 

updatenl ya  buku-buku  illmial h,  sambungan  ilntelrnelt  secl ara  gratisl (Wilfil)  telrbatas 

pelmakailannya,  buku-buku  yang  telrseldial masihl bellum  lenl gkap,  selrta  pellayanan 

pustakawan  tildak  selsuail  delngan  yang  dilharapkan  peml   ustaka  atau  masyarakat. 

Kualiltas  pellayanan  dil  Dilnas  pelrpustakaan  dan  kelarsilpan  Provilnsil  Jawa  Tilmur 

masihl beluml sesuail l  delngan  harapan  masyarakat,  sarana  dan  prasarana  masihl 

belum melmadail maka belrpenl  garuh telrhadap kualitasl pelal   yanan, apabilal kualitasl 

pelayanan  tildak  diltilngkatkan  akan  belrpelngaruh  telrhadap  kelpuasan  masyarakat. 

Menl arilknya pelnellitl ilan ilnil karelna akan melnganalilsil dan menl delskrilpsilkan kualiltas 

pelayanan  dil  Dilnas  Pelrpustakaan  dan  Keal  rsipal n  Provinsl il  Jawa  Timurl denganl 

teol  ri-tl  eoril l  dan  konsepl  -konsepl yang  berkl   aitanl denganl

 ilml u  adminl  itrasl il  Publikl  , 

terl utama pada bildang pellayanan publilk. 

Parasuraman,  Zelilthaml  &  Belrry (1985;  dalam  Rahayunilngsilh,  2015)  tellah 

melakukan   berl bagail   pelnelliltilan   telrhadap   belrbagail   jenl  isl jasa   dan   berhasl ill 

menl  gidl  entl   ifil  kasl il limal diml   ensl il karaktelristl   ikl yang digunl

 akan olehl para pell anggan 

dalam   melngamatil   kualitl as   pellayanan.   Keliml 

pellayanan telrselbut adalah: 

a   dilmenl sil   karakterl ilstilk   kualitl as 

a Tangibl  lesl   (buktil langsung) 
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b Rellilabillilty (kelandalan) 

c Resl  ponsilvelnelss (daya tangkap) 

d Assurancel (jamilnan) 

e Eml   pathy (empatl i)l 

Denl gan   perl masalah   dilatas,   pelnulils   inl giln   menl ganalisl  ils   melnggunakan 

diml elnsi–dilmelnsil untuk pelneliltial n  pellayanan telrselbut telrdilril daril: 

1. Tangibl  lesl   (Buktil  Langsung),  yaknil  tercermll inl pada  fasill itl as  fisl  ik,l perall atan, 

perl sonill dan bahan komunikl  asil. 

2. Rellilabillilty (Kelandalan), yaknil kelmampuan sebl 

 

uah Lelmbaga untuk 

meml 

Kinl 

belrilkan  pellayanan  selsuail  yang  disl  ajilkan  selcara  akurat  dan  telrpelrcaya. 

elrja  manajelmeln  harus  selsuail  delngan  harapan  masyarakat  yang  belrartil 

ketl elpatan waktu, pelayanan yang sama seml 

dan delngan akurasil yang tilnggil. 

ua masyarakat tanpa kelsalahan 

3. Resl  ponsilvelnelss   (Daya Tanggap),yaknil   suatu kelmauan   melmbantu dan 

meml   belrikanl pelal   yanan  yang  cepatl dantepl  at  kepadal masyarakat,  denl  gan 

melnyampaikl an inl formasil yang jellas. 

4. Assurancel (Jamilnan), yaknil penl  getl ahuan, sopan santun dan kemampuanl para 

karyawan  selbuah  leml   baga  untuk  menumbuhkal n  rasa  pelrcaya  masyarakat 

suatu  lelmbaga yang telrdilril daril bebl  erl apa komponenl   antara lainl   : komunikal si,l 

kredl  ibl  ill itas,l keamanan,l kompetl ensl i,l   dan sopan santun. 

5. Eml pathy  (elmpatil),  yaknil  kelmampuan  sebl uah lelmbaga  dalam  melmbelrilkan 

perl hatilan  yang  tulus  dan  belrsilfat  ilndilvidl  ual  yang  akan  dibl  eril  kanl kepal da 

masyarakat denl  gan berupl a memahaml il keil ngil nanl dan kebutuhkanl masyarakat. 

Berl dasarkan  hasill  urailan  latar  bellakang  dial  tas,  tujuan  daril  penl  ell itl ianl ilnil 

adalah   untuk   melngeltahuil   belsar   Pelngaruh   Kualiltas   Pellayanan   Pelrpustakaan 

Telrhadap Kelpuasan  Pelmustaka (Studil Kasus Dilnas Pelrpustakaan dan  Kelarsilpan 

Pelmelrilntah   Provilnsil  Jawa  Tilmur).   Pelnelliltial n   ilnil  akan   melmbahas   menl gelnail 

penl  garuh kualitasl pelal   yanan terhadapl kepul asan masyarakat dil Dinasl Perpul stakaan 

dan Keal  rsilpan Provilnsil Jawa Tilmur, maka  hilpotelsils dalam penl  elitl ilan inl  i,l  yailtu: 

Ho : Tildak ada pelngaruh antara kualitl as pellayanan telrhadap kelpuasan masyarakat 

dil Dilnas Perl pustakaan dan Kelarsilpan Provinl  sil Jawa Timl   ur. 

Ha : Adanya pelngaruh antara kualiltas pelayanan telrhadap kelpuasan masyarakat dil 

Dinl as Pelrpustakaan dan Kelarsilpan Provinl sil Jawa Tilmur 
 

B. METODE PENELITIAN 

Jenl ils  Pelneliltilan  yang  dilgunakan  pada  pelnelliltilan  ilnil  menl ggunakan  jelnils 
penl  ell itl ianl kuantitl atifl   delngan  metodl el  penl  elitl ianl yang  dilgunakan  adalah  surveil l 

denl gan delsailn cross-selctilonal denl gan tujuan untuk meml pellajaril hubungan antara 

varilabell  belbas  denl gan  varilabell  terl ikl at  delngan  melakukan  penl gukuran pada saat 

yang sama atau selrilng dilselbut denl gan poilnt tilmel approach (Fraelnkell etl al., 2023). 

Metl odel  pelneliltilan  inl il  menl elliltil  varilabell  yang  diltellitl il  yaknil  Pelngaruh  Kualiltas 

Layanan  selbagail  varilabell  belbas  terl hadap  kelpuasan  pelmustaka  selbagail  varilabell 

terl ilkan, dil Dinl  as Perpustl akaan dan Kelarsipanl Provinsl il Jawa Timur.l 

Varilabell adalah selgala selsuatu yang dilteltapkan olelh pelneliltil untuk dipl  elajarl il 

sehl ilngga dilpelrolehl ilnformasil telntang hal telrselbut, kelmudilan diltarilk 

kesl  iml pulannya. Pelnellitl ilan ilnil telrdilril daril dua varilabell,  yaknil varial bel belbas dan 



 PRAJA Observer: Jurnal Penelitian Administrasi Publik, 

Vol. 3 No. 3, Mei (2023) e-ISSN: 2797-0469  

182  

 

 

varilabell  telrikl at.  Varial bell  belbas  adalah  varilabell  yang  belrdirl il  selndilril  dan  dapat 

melmpelngaruhil atau  yang melnjadil selbab perl ubahan sehl  inggal juga selringl dilsebutl 

varilabell  ilndepl elndeln  (Fraelnkel  elt  al.,  2023).  Varilabell  belbas  pada  penl ellitl ilan  ilnil 

yaitl u kualiltas pellayanan, dilmana kualiltas pelayanan yang dilbelrilkan dilbagil dalam 

liml a dilmenl sil yaitl u (A. Parasuraman elt al., 1985): 

a. Tangibl lesl (buktil langsung) 

b. Relilabilitl y (kelandalan) 

c. Relsponsilvelnelss (daya tangkap) 

d. Assurancel (jaminl  an) 

e. Elmpathy (elmpatil) 

Varial  bel keldua dalam pelneliltilan ilnil yailtu varilabell varilabel telrilkat. Varilabell 

terl ilkat  melrupakan  varilabell  yang  berl gantung  atau  yang  menl  jadil  akibatl karenl  a 

adanya varilabel belbas selhilngga varilabell inl  il juga seril  ngl disl  ebutl variabl el delpendl enl  . 

Varial bell telrilkat pada penl elliltilan ilnil yailtu kelpuasan peml ustaka. Ilndilkator kelpuasan 

pelmustaka  menl  urut  Sutardjil  dan  Sril  Isml il  Maulidl  yah  (2006),  dimanal untuk 

melngukur kelpuasan telrselbut terl dapt belbelrapa ilndilkator, selbagail belrilkut: 

a Sisl  telm layanan 

b Bilaya 

c Keml   udahan melmperl olelh ilnformasil, 

d Kelcelpatan melmpelrolelh ilnformasil 

e Pellayanan pelmbelrilan ilnformasil 

Tipl el data  pada  pelnelliltial n  ilnil adalah  ordilnal.  Tilpel data  ordilnal  adalah  tilpel 

data   dalam   benl  tuk   kategol ril   namun   meml   ill ikl  il   posisl  il   data   yang   tidakl sama 

derl ajatnya  karelna  dilnyatakan  dalam  skala  pelrilngkat  (Fraelnkell  elt  al.,  2023). 

Penl liltilan  inl il  melngukur  kualiltas  pellayanan  yang  dilkatelgorilkan  selbagail  berl ilkut: 

Sangat Tildak Baikl dilberl il nillail 1; Tildak Baikl dilbelril nlail 2; Cukup Bailk dilbelril nillail 

3; Baikl   dilbelril nillail 4; dan Sangat Bailk dilbelril nillail 5. 

Populasil  adalah  kesl  elluruhan  daril  obyelk  atau  subyelk  yang  ditl elliltil  olelh 

penl  ell itl il yang meml   ill ikl  il karaktelristl   ikl yang berbl   edl  a. Populasil dalam penl  ell itl ianl inl  il 

adalah masyarakat yang datang belrkunjung dil Dilnas Pelrpustakaan dan Kelarsilpan 

Provilnsil  Jawa  Tilmur  bailk  yang  melmillilkil  kartu  pesl  elrta  atau  kartu  pelrpustakaan 

ataupun  tildak  melmililkil  kartu  pelselrta  pelrpustakaan,  yang  seldang  dalam  arela 

pelrpustakaan  pada  saat  pelneliltilan  ilnil  berl langsung.  Pada  pelnelliltilan  ilnil  populasil 

penl gunjung pelrpustakaan pada tahun 2022 selbanyak 30.585 pelngunjung. 

Sampell  adalah  selbagilan  daril  jumlah  yang  dilmillilkil  olelh  populasil  yang 

meml illilkil karaktelrilstilk selsuail denl gan yang akan dilteliltil (Crelswelll, 2016). Meltodel 

yang  dilgunakan  dalam  melnelntukan  sampell  pada  pelneliltilan  inl  il  menggunakl an 

tekl nilk  samplilng  Ilnseldelntilal  yang melrupakan  telknilk  atau  cara pelnenl tuan  sampell 

yang belrdasarkan kelbeltulan yailtu sial pupun yang selcara kebl eltulan belrtelmu denl gan 

penl elliltil  atau  ilnsedl elntal  belrtelmu  delngan  pelnelliltil  dapat  dijl adikl an  sampell  apabilla 

dikl  etahuil l cocok  dijadil kanl narasumber.l Banyaknya  sampell   yang dilgunakan  pada 

penl ellitl ilan ilnil dilhitl ung delngan menl ggunakan rumus Sloviln yang dapat dillilhat pada 

pelrsamaan 1.1. 

 
(1.1) 
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Ketl elrangan: 

n = ukuran sampell 

N = ukuran populasil 

El = tilngkat kelsalahan 

Jumlah  rata-rata    yang  menl  gunjungil  pelrpustakaan  dil  Dinl  as  Pelrpustakaan 

dan Kelarsilpan Provilnsil Jawa Tilmur pada tahun 2022 adalah 30,585 pelngunjung, 

sehl  inl  gga   perl selntasel   kelonggaran   yang   dilgunakan   adalah   10%   dan   hasil 

perl hitl ungan dapat dilbulatkan untuk melncapail kelselsuailan maka sampellnya adalah 

100 relspondeln. Sumbelr data pada pelnelliltial  n yailtu data prilmelr dan data selkundelr. 

Data  prilmelr  melrupakan  sumberl   data  pelnelliltilan  yang  dilpelrolelh  selcara  langsung, 

data prilmelr pada pelnellitl ilan ilnil dilpelrolelh delngan telknikl   pengumpull an data surveil l 

denl  gan instl rumenl   yang digunakl an adalah kuisl  ionerll yang disl  ebal r selcara langsung 

kepl  ada  pemustl aka  yang  menggunl akan  pelayanan  Perpustakal an  Umum  dil  Dinl  as 

Perl pustakaan  dan  Kelarsilpan  Provilnsil  Jawa  Tilmur.  Data  sekl  undelr  melrupakan 

sumberl data  pelnelliltilan  yang  dilpelrolelh  selbagail  penl unjang  dan  pellngkap  data 

prilmelr,  telknikl penl gumpulan  data  selkundelr  dalam  pelneliltilan  inl il  yailtu  obselrvasil 

dilakukan   delngan   cara   mellalukan   penl  gamatan   secal ra   langsung   pada   lokasil 

penl elliltilan, dan dokumelntasil delngan menl caril data melngelnail hal-hal atau varilabel 

yang belrupa catatan, transkipl  , buku, surat kabar, majalah, prasasti,l 

lelnggelr, agelnda dan selbagailnya (Sugilyono, 2017). 

notuleln rapat, 

Tekl nilk   analilsisl data   yang   dilgunakan   pada   penl elliltilan   ilnil   adalah   Ujil 

normaliltas pada pelneliltilan ilnil menl  ggunakan tekl  nilk statisl  tikl   Kolmogorov Smirnovl 

denl  gan bantuan aplikasl il SPSS versl   il 25.0. Intl   erprl etasil l hasill  ujil 

normalitasl denl  gan 

melilhat  nillail  sigl  nifl ikansl il  (p),  Beril  kutl inl  il  dasar  penl  gambilan  keputusl an  untuk 

inl telrpreltasil daril ujil normaliltas (Fiel lld, 2017). 

1. Data dapat dilkatakan belrasal daril populasil yang belrdilstrilbusil normal, jilka = 

10% dan hasill nillail silgnifl ilkikl  ansil p > 0,1. 

2. Data  dapat  dikl  atakan  belrasal  daril  populasil  yang  berdl   isl  tribusl il  tidakl normal, 

jikl a = 10% dan hasill nillail sigl nilfilkikl ansil p < 0,10. 

Penl gujilan hipl otelsils pada pelnellitl ial n ilnil dillakukan denl gan menl ggunakan ujil t 

parsilal..  Ujil  t  parsial l  inl il  berl tujuan  untuk  melngeltahuil  hubungan  varilabel  belbas 

terl hadap varilabell telrikl  at secarl a parsiall   , sehl  inl  gga dapat dikl  etahul il ada atau tidaknl ya 

penl garuh  yang  silgnilfikl an  varilabell  ilndepl enl deln  secl ara  parsilal  telrhadap  varilabel 

depl elndenl .   Pelnlitl ilan   ilnil   untuk   melncaril   nillail   t   hitl ung   akan   dilbantu   delngan 

menl ggunakan SPSS verl sil 25.0. Dasar pelngambillan kelputusan ujil t parsilal sebl agail 

berl ilkut: 

1) Jilka nillail t hitl ung < nillail t tabell atau nilail silgnilfikl  asil t > 0,1 maka Ho diltelrilma 

dan Ha diltolak. 

2) Jilka nillail t hiltung > nillail t tabell atau nillail silgnilfikl 

dan Ha diltelrilma 

asil t < 0,1 maka Ho diltolak 

Analilsils   relgrelsil   lilnilelr   berl ganda   dildasarkan   pada   hubungan   fungsilonal 

ataupun  kausal  satu  varilabell  inl delpelndenl delngan  varilabell  delpelndeln.  Analilsils  ilnil 

dilakukan  delngan  melnggunakan  bantuan  SPSS  velrsil  25.0.  Pelrsamaan  umum 

relgrelsil linl  ierll berl ganda ditull iskanl pada pelrsamaan 1.2 (Sugilyono, 2017). 

Y= a+b1 X1+b2 X2+b3 X3+b4 X4+b5 X5 (1.2) 
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Ketl elrangan: 

Y : Subjelk dalam Varilabel delpelndenl   yang dipl 

a : Konstanta 

 
reldilksilkan 

b : Angka  arah atau koelfisl  ileln relgrelsi,l  yang menl  unjukan angka penl  garuh  positl ifl 

ataupun  nelgatilf  varilabell  delpelndeln  yang  dildasarkan  pada  varial bell  ilndepl elndeln. 

Bila b (+) maka belrpelngaruh posiltifl , dan billa (-) maka belrpelngaruh nelgatifl . 

X : Subjelk pada varilabell ilndepl  endl en.l 
 

Telknilk analilsils regl relsil belrganda pada pelnelliltilan inl il melnggunakan bantuan 

program SPSS velrsil 25, seltellah melngeltahuil pelrsamaan relgerl gasil sellanjutnya pelrlu 

untuk melncaril selbelrapa belsar pelngaruh kualiltas pelayanan pelrpustakaan terl hadap 

kepl uasan  pelmustaka  pelrlu  dillakukan  ujil  koelfisl  ileln  deltelrminl asil  delngan  bantuan 

SPSS velrsil 25. 

 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tujuan pelnelliltial  n inl  il untuk mengetahuill l  penl  garuh  kualitasl pelal   yanan yang 
melipl  util varilabel tangilblel (buktil langsung), relilabililty (kelhandalan), 

resl  ponsilvelnelss (daya tanggap), elmpaty (elmpatil), assurancel (jamilnan) telrhadap 

kepl uasan pelngunjung Pelrpustakaan dil Dilnas Pelrpustakaan dan Keal rsilpan Provilnsil 

Jawa Timl   ur. 

1. Tangilblels 

Tangilblesl atau   selrilng   dilsebl  ut   selbagail   buktil   langsung   atau   buktil   filsilk 

merl upakan  pellayanan  yang  telrcerl miln  pada  fasilliltas  fisl  ilk  selp 

pelrsonill, alat komunilkasil, dan lainl  nya yang bisl  a dilrasakan olehl 

elrtil  pelralatan, 

panca ilndelra 

(Parasuraman  elt  al.,  1988).  Hasill  pelneliltilan  melnunjukkan  bahwa  mayoriltasn 

peml 

denl 

ustaka  melrasa  sangat  seltuju  pada  perl nyataan  layanan  varilabell  tangilblels 

gan  pelrsenl  tasel selbelsar 81%. Hasill analilsisl   regl  relgasil linl  ilelr belrganda pada 

varilabell  tangilblel  (X1)  menl unjukkan  bahwa  varial bell  ilnil  melmililkil  pelngaruh 

yang  posiltilf  dan  selbandinl  g  telrhadap  kepul asan  pemustl aka,  artinl  ya  keltikal 

kualiltas   layanan   yang   belrhubungan   denl  gan   tangibll   el   ditl ingkatkanl maka 

kepl  uasan  pemustl aka  juga  akan  menl  ingkl at.  Hasill ujil  t  parsiall membal ntu 

meml pelrjellas  hasill  analilsisl relgrelgasil  lilnilelr  telntang  selberl apa  belsar  pelngaruh 

varilabell  ilnil  selcara  parsilal,  hasillnya  melnujukkan  bahwa  varilabell  tangilblel 

meml illilkil pelngaruh yang tildak silgnilfilkan telrhadap kepl uasan masyarakat. Hasill 

ilnil  sejl alan  denl  gan  teoril l  yang  menjl   elaskanl bahwa  bendal berl wujud  yang 

disl  ebl ut  buktil langsung (tangilblel) dapat  meml pelngaruhil  kualiltas  layanan,  dan 

pelanggan  akan  mellilhat  dan  melrasakan  belnda  belrwujud  keltilka  penl  yedl  ial 

layanan   melnggunakan   buktil   langsung   selbagail   ukuran   kualiltas   layanan 

(Parasuraman elt al., 1985). Seljalan delngan hasill penl  ell itl ianl dan teoril l tersl   elbut 

Tjipl tono   &   Chandra   (2016)   juga   menl jellaskan   keltilka   penl yeldila   layanan 

melnilngkatkan  kualiltas  seltilap  fasillitl as  layanan  filsilk,  maka  pellanggan  akan 

lelbilh puas. 

2. Real 

Real 

lilbillilty 

lilbillilty atau juga selrinl 

 

g disl  elbut delngan kehl 

 

andalan melrupakan 

keml ampuan  pelmbelril  layanan  dalam  meml enl uhil  pellayanan  yang  diljanjilkan 

secl  ara  terpl   elrcaya,  tepatl ,  dan  berkuall itasl (Parasuraman  etl   al.,  1988).  Hasil 
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penl  ell itl ianl menunjukkanl bahwa  mayoritl asn  pemustl aka  melrasa  sangat  seltuju 

pada perl nyataan layanan varilabel relalilbilitl y delngan   pelrsenl  tasel selbelsar 68%. 

Hasil   analilsils   relgrelgasil   lilnilelr   berl ganda   pada   varilabell   relalilbillitl y   (X2) 

menl unjukkan  bahwa  varilabell  ilnil  meml ililkil  pelngaruh  yang  selbandinl g dan 

positl ilf  telrhadap  kepl  uasan  pemustl aka,  artinl  ya  keltikal kualitl as  layanan  yang 

berl hubungan  delngan  relabillilty  diltilngkatkan  maka  kelpuasan  peml   ustaka  juga 

akan melnilngkat. Hasill ujil t parsial l menl dukung hasill analilsils relgrelgasil lilnilelr, 

bahwa  selcara  parsilal  varial bel  relalilbillitl y  melmillilkil  penl garuh  yang  silgnilfilkan 

terl hadap kelpuasan masyarakat. Hasill ilnil seljalan delngan teloril yang 

menl gatakan   bahwa   relalibl illitl y   dapat   diljadillan   ukuran   kualiltas   jasa   yang 

dipl  engaruhl il olehl   kemaml puan pelal   yan publikl   untuk membl elrikanl layanan yang 

dapat  meml   enuhl il  kebutul han  masyarakat.  Jikal pellanggan  menl  gukur  kualitasl 

layanan delngan Relalilbillilty, masyarakat akan pelrcaya bahwa apa yang melrelka 

butuhkan akan dapat dilpenl  uhil denganl baikl   sesuail l denganl harapan, maka dapat 

menl ilngkatkan kelpuasannya telrhadap layanan yang dibl elrikl an (Parasuraman etl 

al., 1985). Teloril lainl juga menl jellaskan jilka kelmampuan pellayan publilk untuk 

meml belrilkan  layanan  yang  telpelrcaya  dan  amanah  kepl ada  masyarakat  telrus 

ditl ilngkatkan, maka pellanggan akan lelbilh puas (Tjilptono & Chandra, 2016). 

3. Resl  ponsilvelnelss 

Resl  ponsilvelnelss atau selrilng disl  ebl  ut denl  gan daya tanggap melrupakan 

keml amuan pelmbelril layanan untuk meml bantu pellanggan delngan tanggap dan 

menl yeldilakan pelayanan yang tepl at dan belrkualitl as (Parasuraman elt al., 1988). 

Hasill  pelnelitl ilan  melnunjukkan  bahwa  mayoriltasn  peml   ustaka  merl asa  sangat 

setl uju  pada  pelrnyataan  layanan  varilabell  resl  ponsilvelnelss  delngan pelrsenl  tasel 

sebl  esarl 71%. Hasil analisl  isl regrl   elgasil linl  ierll bergandal pada variabelll 

resl  ponsilvelnelss (X3) menl unjukkan bahwa varilabell inl il meml illilkil penl garuh yang 

sebl andilng  dan  posiltilf  telrhadap  kepl uasan  pelmustaka,  artinl ya  keltilka  kualiltas 

layanan yang belrhubungan delngan resl  ponsilvelnesl  s diltilngkatkan maka 

kepl  uasan pemustl aka juga akan menl  inl  gkat. Hasill  ujil t parsiall juga mendukl ung 

hasill  analilsisl relgrelgasil  lilniel lr  bahwa  varial bell  relsponsivl elnelss  secl ara  pasrsilal 

meml   ill ikl  il  penl  garuh  yang  silgnifil  kanl terhadl ap  kepuasanl masyarakat.  Meskil l 

penl garuh yang dilbelrikl an tildak silgnilfikl an, hasill ilnil seljalan delngan teloril yang 

menl  jelaskanl bahwa   kualitasl pelal   yanan   bisal diul  kur   denganl ketanl ggapan 

peml belril   jasa   layanan   untuk   melmelnuhil   kelbutuhan   masyarakat,   selhinl gga 

masyarakat  akan  pelrcaya  bahwa  apa  yang  melrelka  butuhkan  akan  dapat 

dipl elnuhil  denl gan  telpat  dan  bailk  (Parasuraman  elt  al.,  1985).  Teloril  lailn  juga 

menl jellaskan  jilka  kelpelkaan  atau  ketl anggapan  peml belril  jasa  layanan  dalam 

melmbelrilkan layanan delngan celpat tanggap telrus diltilngkatkan, maka kelpuasan 

masyarakat juga akan telrus menl 

4. Assurancel 

ilngkat (Tjilptono & Chandra, 2016). 

Assurancel  atau  jamilnan  merl upakan  penl  getl ahuan  dan  keml   ampuan  daril  para 

peml belril untuk melnerl ilma kelpelrcayaan dan kelrahasial an daril pellanggan untuk 

merl asa aman dan terl jamiln kelbutuhannya dapat telrpelnuhil (Parasuraman elt al., 

1988).  Hasill  pelneliltilan  menl  unjukkan  bahwa  mayoritl asn  pemustl aka  melrasa 

sangat seltuju pada perl nyataan layanan varial bell assurancel denl gan   pelrselntasel 

sebl  esarl 71%. Hasill  analisl  isl   regrell gasil linl  ierll berl ganda pada variabl ell  assurancel 
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(X4) menl unjukkan bahwa varial bell ilnil meml ililkil pelngaruh yang selbandilng dan 

positl ilf  telrhadap  kepl  uasan  pemustl aka,  artinl  ya  keltikal kualitasl layanan  yang 

berl hubungan denl gan assurancel ditl ilngkatkan maka kepl uasan peml ustaka juga 

akan  melnilngkat..  Hasill  ujil t  parsilal  juga  melndukung hasill  analisl  ils  relgrelgasil 

linl 

sigl 

tidl 

ilelr bahwa varilabel assurancel selcara parsilal melmillilkil pelngaruh yang tildak 

nifl ikl  an telrhadap kelpuasan masyarakat. Melskilpun pelngaruh yang dibl  elrilkan 

ak  silgnilfilkan,  hasill  ilnil  sejl alan  delngan  teloril  yang  melnyatakan  bahwa 

kualiltas  pellayanan  yang  belrhubungan  denl gan  silkap  pellayan  publikl dapat 

menl umbuhkan   kelpelrcayaan   pellanggan   telrhadap   penl yeldila   layanan   dan 

menl  umbuhkan  rasa  aman  bagil  pelanl ggan  sertl  a  terampl ill   dalam  menl  anganil 

masalah  pellanggan,  selhilngga  masyarakat  merl asa  telrjaminl dan  puas  ketl ikal 

menl ggunakan  layanan  yang  dilbelrilkan  (Parasuraman  etl al.,  1985).  Keltilka 

jaminl  an digunl akan sebal gail ukuran kualitl as layanan, masyarakat akan pelrcaya 

bahwa layanan telrselbut dapat dilandalkan, sehl ilngga kepl uasan masyarakat akan 

terl us  melnilngkat  keltikl  a  jamilnan  yang  dilbelrilkan  layanan  telrus  diltinl 

(Tjipl  tono & Chandra, 2016). 

gkatkan 

5. Eml   phaty 

Elmphaty   atau   juga   dilsebl  ut   denganl emaptl il   merupakanl pelrhatianl yang 

dibl 

dipl 

elrikl  an olelh pelmbelril layanan kepl  ada para pellanggan agar pellanggan melrasa 

elrhatilkan  dalam  melnggunakan  layanan  (Parasuraman  elt  al.,  1988).  Hasil 

penl ellitl ilan  menl unjukkan  bahwa  mayoriltasn  pelmustaka  merl asa  sangat  seltuju 

pada  pelrnyataan  layanan  varilabell  elmphaty  delngan   pelrsenl  tasel  sebl  esarl 78%. 

Hasill analilsils relgrelgasil lilnilelr berl ganda pada varilabell elmphaty (X5) 

menl unjukkan   bahwa   varilabell   ilnil   melmililkil   penl garuh   yang   positl ilf   dan 

sebl  andinl  g telrhadap kepul asan pemustl aka, artinl  ya ketl ikal kualitasl layanan yang 

belrhubungan  delngan  elmphty  diltinl  gkatkan  maka  kepuasl an  pemustl aka  juga 

akan  melnilngkat.  Hasill  ujil  t  parsilal  juga  menl  dukung  hasill   analisl  isl   relgrelgasil 

linl ilelr  bahwa  varial bell  elmphaty  melmilikl il  pelngaruh   yang  tildak  sigl nilfilkan 

terl hadap  kelpuasan  masyarakat.  Melskilpun  tidl  ak  signl ifl ikanl ,  hasill   inl  il  seljalan 

denl gan teol ril yang menl yatakan bahwa eml patil dapat diljadikl an sebl agail ukuran 

kualiltas   layanan yang   belrkailtan   denl gan   sikl ap   pellayan   publilk   dalam 

melmbangun  hubungan  bailk  delngan  pellanggan  sehl  inggal denl  gan  komunilkasil 

yang bailk dan meml   beril  kl  an  perhl   atianl untuk meml   ahamil kebutuhanl pelanl ggan 

dapat melnilngkatkan kelpuasaan pellanggan dalam melnggunakan layanan yang 

dibl  eril  kanl (Parasuraman etl  al., 1985). Keltikal empatl il dijl adikanl ukuran kualitasl 

layanan,  hubungan  komunikl asil  yang  bailk  dalam  meml belrilkan  pelrhatilan  dan 

meml   ahamil kebutuhanl pelanl ggan terusl ditl ilnngkatkan, maka kepl  uasan 

pelanggan juga akan melnilngkat (Tjilptono & Chandra, 2016). 

Secl ara parsilal dapat dilmpulkan bahwa selbagial n belsar varilabell ilndelpelndeln 

berl pelngaruh tildak silgnilfilkan terl hadap kelpuasan pelmustaka, secl  ara parsiall kualitasl 

pelayanan  yang  palilng  belrpelngaruh  sigl  nifl ikanl terhadl ap  kepul asan  pelmustaka 

adalah pelayanan dalam aspelk relalilbillitl y. Ujil relgrelgasil lilnilelr belrganda 

menl  ujukkan hasill  secaral kesl  eluruhanl kualitl as layanan yang dibl  elrikanl olelh Dinasl 

Perl pustakaan dan Kelarsilpan Pelmerl ilntah Provilnsil Jawa Tilmur belrpelngaruh posiltilf 

dan selbandilng delngan kelpuasan pelmustaka. Ujil koelfilsileln deltelrmilnasil juga tellah 

dilakukan pada pelnelliltilan ilnil untuk melngetl ahuil selbelrapa belsar penl  garuh variabl el 
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inl  depl  endl entl selcara  simull tan  terhadapl variabl el  depl  endl enl  ,  hasilnl   ya  menul njukkan 

bahwa  secl  ara  kelseluruhan  kualiltas  pelayanan  pelrpustakaan  Dilnas  Pelrpustakaan 

dan   Kelarsilpan   Provilnsil   Jawa   Tilmur   belrpelngaruh   selbelsar   38,5%   telrhadap 

kelpuasan pelmustaka. Hasill penl elliltilan ilnil juga seljalan denl gan hasil pelnellitl ilan yang 

tellah dillakukan olehl Novilantil, dkk (2015); Aprial nil (2018); Aryanto & Suratman 

(2021);   dan Ilsnailni,l dkk   (2022)   diml ana   dalam   hasill   penl ellitl ilan   melrekl  a 

menl jellaskan bahwa selcara parsilal kualiltas pelayanan yang dibl elrilkan berl pelngaruh 

tidl ak  silgnifl ilkan  terl hadap  kelpuasan  peml ustaka,  hal  ilnil  bilsa  dilselbabkan  karelna 

adanya   varilabell   lainl 

varilabell delpelndeln. 

dilluar   varilabell   inl delpelndeln   yang   dapat   melmpelngaruhil 

 

D. KESIMPULAN 

Hasil penl  eliltial 

 
n telntang kualitl as pellayanan pelrpustakaan telrhadap kelpuasan 

pelmustaka dil Dinl  as Perpustakaanl dan Keal  rsipanl Peml   eril  ntahl Provinsl il Jawa Timurl 

denl gan selbagilan belsar  relspondeln berl jelnisl kellamiln lakil-lakil belrusila 17-25 tahun 

dan belkelrja selbagail pellajar/mahasilswa dilpelrolehl   kesl  impull an bahwa: 

1. Varilabell  tangilblel  (buktil  langsung)  selcara  parsilal  belrpenl garuh  posiltifl atau 

sebl  andinl  g  denganl kepl  uasan  pemustl aka,  namun  pengal ruh  yang  dibl  eril  kl  an 

tidl ak   sigl nilfilkan   telrhadap   kepl uasan   pelmustaka   delngan   pelrselntasel   81% 

resl  pondeln melrasa sangat seltuju delngan pelrnyataan pada varilabel tangilblel. 

2. Varilabell  rellilabillilty  (kelhandalan)  selcara  parsilal  belrpelngaruh  posiltifl atau 

sebl 

sigl 

andilng   delngan   kelpuasan   peml 

nifl ilkan  telrhadap  kelpuasan  peml 

ustaka   dan   melmillilkil   pelngaruh   yang 

ustaka  delngan  pelrselntasel  68%  relspondeln 

merl asa sangat seltuju denl  gan pernl yataan pada variabl ell  rell iabl ill ity.l 

3. Varilabell  relsponsilvelnelss  (daya tanggap)  secl  ara  parsiall berpl   enl  garuh  positl ifl 

atau selbandilng delngan kepl uasan pelmustaka, namun penl garuh yang dilbelrilkan 

tidl  ak   signl ifl ikanl telrhadap   kepuasl an   pemustl aka   denl  gan   pelrsentasl el   71% 

resl  pondeln melrasa sangat seltuju delngan pelrnyataan pada varilabell 

relsponsilvenl  essl   . 

4. Varilabell   assurancel   (jamilnan)   selcara   parsilal   belrpenl  garuh   positl ifl atau 

sebl 

tidl 

andilng  delngan  kelpuasan  pelmustaka,  namun  pelngaruh  yang  dibl  elrilkan 

ak   silgnilfilkan   telrhadap   kelpuasan   peml   ustaka   delngan   pelrselntasel   71% 

relspondeln melrasa sangat setl uju delngan pelrnyataan pada varilabell assurancel. 

5. Varilabell  elmpaty  (elmpatil)  selcara  parsial l  belrpelngaruh  posiltilf  atau  sebl andilng 

delngan kelpuasan pelmustaka, namun pelngaruh yang dilbelrilkan tildak silgnilfilkan 

terl hadap  kelpuasan  peml ustaka  delngan  pelrselntasel  78%  relspondenl melrasa 

sangat seltuju delngan perl nyataan pada varilabell elmpaty. 

6. Selcara silmultan kualiltas pellayanan Pelrpustakaan dil Dinl 

 

as Pelrpustakaan dan 

Keal rsilpan Provilnsil Jawa Tilmur berl penl garuh positl ilf dan selbandilng telrhadap 

kepl  uasan  pemustl aka  dil  Perpustakaanl Dinasl Perpustakal an  dan  Kelarsilpan 

Provilnsil  Jawa  Tilmur,  delngan  ujil  koelfilsileln  deltelrmilanan  dilpelrolelh  belsar 

penl  garuh  kualitasl layanan  yang  dibl  elrikanl terhl   adap  kepul asan  pemustl aka 

sebl  elsar 38,5%. 

Belrdasarkan  kesl  iml   pulan   yang  tellah  dikl 

 

elmukakan  dil  atas,  maka  dapat 

disl  ampailkan belbelrapa saran yailtu mellakukan pelmbaruan fasililtas dan pelrawatan 

fasilliltas yang sudah ada pelmustaka leml   bihl   nyaman,  buku-buku yang terkl   inl  il juga 
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perl lu  untuk  ditl ambahkan,  selrta  menl  inl  gkatan  daya  tanggap  dan  memberill kanl 

perl hatilan lelbihl kepl ada penl gunjung pelrpustakaan. 
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