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Abstrak 

Penelitian iini ibertujuan iuntuk imengkaji ipengaruh ikualitas ipelayanan iyang idiberikan ioleh iDinas 

iPerpustakaan idan iKearsipan iJawa iBarat iterhadap ikepuasan ipengunjung iperpustakaan. iJenis 

ipenelitian iyang idigunakan iadalah ipenelitian ikuantitatif, idengan itujuan imembuktikan isejauh 

imana ivariabel-variabel ikualitas ipelayanan imempengaruhi ikepuasan ipengunjung. iSampel idalam 

ipenelitian iberjumlah i94 iorang, iyang iditentukan imenggunakan irumus iSlovin. iMetode ianalisis 

iyang idigunakan iadalah iregresi ilinear isederhana, idengan ibantuan iperangkat ilunak iSPSS i23. 

iHasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan iyang idiberikan ioleh iDinas 

iPerpustakaan idan iKearsipan iJawa iBarat imemiliki ipengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ikepuasan ipengunjung, isebesar i78,9%. iSementara iitu, i21,1% ilainnya idipengaruhi ioleh ifaktor-

faktor ilain iyang itidak iditeliti idalam ipenelitian. 

Kata iKunci: iKualitas iPelayanan, iKepuasan, i iPelanggan, iPerpustakaan. 

 

Abstract 

iThis iresearch iaims ito iexamine ithe iinfluence iof ithe iquality iof iservice iprovided iby ithe iWest 

iJava iLibrary iand iArchives iService ion ilibrary ivisitor isatisfaction. iThe itype iof iresearch iused 

iis iquantitative iresearch, iwith ithe iaim iof iproving ithe iextent ito iwhich iservice iquality ivariables 

iinfluence ivisitor isatisfaction. iThe isample iin ithe istudy iamounted ito i94 ipeople, iwhich iwas 

idetermined iusing ithe iSlovin iformula. iThe ianalysis imethod iused iis isimple ilinear iregression, 

iwith ithe ihelp iof iSPSS i23 isoftware. iThe iresearch iresults ishow ithat ithe iquality iof iservice 

iprovided iby ithe iWest iJava iLibrary iand iArchives iService ihas ia ipositive iand isignificant 

iinfluence ion ivisitor isatisfaction, iamounting ito i78.9%. iMeanwhile, ianother i21.1% iwas 

iinfluenced iby iother ifactors inot iexamined iin ithis istudy. 

Keywords: iService iQuality, iSatisfaction, iCustomers, iLibrary. 

 

A. PENDAHULUAN 

1. Latar iBelakang iMasalah 

Dinas iPerpustakaan idan iKearsipan iDaerah 

i(Dispusipda) iJawa iBarat iadalah ilembaga 

ipemerintah idaerah iyang ibertanggung ijawab iuntuk 

imengelola iperpustakaan iumum idan iarsip idi 

iwilayah iJawa iBarat. iTujuan iutama iDispusipda 

iadalah imenyediakan ilayanan iperpustakaan idan 

ikearsipan iyang iberkualitas, imeningkatkan iliterasi 

imasyarakat, iserta imelestarikan idokumen-

dokumen ibersejarah iyang ipenting. iDengan 

idemikian, iDispusipda imemainkan iperan ipenting 

idalam imendukung ipendidikan, ipenelitian, idan 

ipelestarian ibudaya idi iwilayah iJawa iBarat. 

Untuk imencapai itujuan itersebut, iDispusipda 

iberusaha imemenuhi ikebutuhan iinformasi 

imasyarakat imelalui iberbagai ilayanan, iseperti 

imenyediakan ikoleksi ibuku iyang iberagam, 

ilayanan ireferensi, iakses ike ijurnal idan ipublikasi 

iilmiah, iserta iprogram iliterasi idan iedukasi. iSelain 

iitu, iDispusipda ijuga ibertanggung ijawab iuntuk 

imelestarikan idan imengelola iarsip-arsip ipenting 

iyang imemiliki inilai ihistoris ibagi idaerah iJawa 

iBarat. 

Kepuasan ianggota iperpustakaan iadalah iindikator 

ipenting iyang idapat imencerminkan iseberapa ibaik 
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ilayanan iyang idiberikan. iKepuasan iini itidak ihanya 

iberkaitan idengan iapakah ikebutuhan iinformasi 

ipengunjung iterpenuhi, itetapi ijuga imelibatkan 

ipengalaman ikeseluruhan imereka iselama 

imenggunakan ilayanan iperpustakaan. iPengunjung 

iyang ipuas icenderung iakan ikembali idan 

imenggunakan ilayanan iperpustakaan isecara iterus-

menerus, iserta imenyebarkan ipengalaman ipositif 

imereka ikepada iorang ilain. iSebaliknya, 

iketidakpuasan idapat iberdampak inegatif, 

imenyebabkan iberkurangnya ikunjungan idan 

ireputasi iperpustakaan. 

Kualitas ipelayanan iyang ibaik idi iperpustakaan 

imencakup ibeberapa iaspek, iseperti iketersediaan 

idan ikelengkapan ikoleksi, ikenyamanan ifasilitas, 

iprofesionalisme istaf, ikemudahan iakses iinformasi, 

iserta ikecepatan idan iketepatan ilayanan. iNamun ihal 

iyang iterjadi idilapangan itidak isesuai idengan iaspek 

iaspek ikualitas ipelayanan itersebut. iSemua iaspek 

iini iberkontribusi ipada itingkat ikepuasan 

ipengunjung iatau ianggota iperpustakaan. i 
Penelitian imengenai ipengaruh ikualitas ipelayanan 

iterhadap ikepuasan ianggota iperpustakaan idi 

iDispusipda iJawa iBarat imenjadi isangat irelevan 

idan ipenting, ihal iini iberkaitan idengan isasaran 

ikinerja ipelayanan iyang itelah iditargetkan idalam 

iprogram ikerja ipemerintah idaerah ikhususnya 

imengenai ipelayanan ipublik i(public iservice). 

iDengan imemahami ifaktor-faktor iapa isaja iyang 

imempengaruhi ikepuasan ipengunjung, iDispusipda 

idapat imelakukan iperbaikan idan ipengembangan 

ilayanan iyang ilebih itepat isasaran. iHal iini ipada 

iakhirnya iakan imendukung ipeningkatan iliterasi 

imasyarakat iserta ipelestarian ibudaya idan isejarah 

imelalui ilayanan iperpustakaan idan ikearsipan iyang 

ilebih ibaik. 

2. Rumusan iMasalah 

Berdasarkan iuraian iLatar iBelakang 

isebelumnya, iberikut imerupakan irumusan 

imasalah ipenelitian: 

a. Bagaimana ipengaruh ikualitas ipelayanan 

iterhadap ikepuasan ianggota 

iperpustakaan? 

b. Apakah ikualitas ipelayanan iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan ipelanggan? 

3. Tujuan iPenelitian 

Adapun iTujuan ipelaksanaan iTugas iAkhir 

i(TA) iantara ilain isebagai iberikut: i 

a. Mengidentifikasi iPengaruh iKualitas 

iPelayanan idan iKepuasan iAnggota 

iperpustakaan 

b. Mengetahui iapakah ikualitas ipelayanan 

iberpengaruh isignifikan iterhadap 

ikepuasan ipelanggan 

B. LANDASAN iTEORI 

1. Kualitas iPelayanan 

Kualitas layanan adalah ketidaksesuaian 

antara harapan konsumen dan persepsi konsumen 

( Berry, Zeithaml, Parasuraman,1990 : 19). 

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan (Nasution, 

2004:47)Menurut ipendapat iDzikra i(2020:10), 

ikualitas ipelayanan imerupakan isuatu isistem 

istrategis iyang imelibatkan iseluruh iunit ikerja iatau 

iorganisasi, idari itingkat ipimpinan ihingga ipegawai, 

idengan itujuan iuntuk idapat imemenuhi ikebutuhan 

1) Dimensi iKualitas iPelayanan 

Menurut Wiwik Sulistiyowati (2018) dalam 

buku Parasuraman, Berry, Zeithaml, (1990 : 26), 

ada lima dimensi yang dapat digunakan untuk 

mengukur persepsi seseorang terhadap kualitas 

layanan, yaitu: 

a. Bukti iFisik i(Tangibles): iAspek inyata 

isecara ifisik iyang imeliputi ifasilitas, 

iperalatan, ipenampilan ikaryawan, iserta 

imedia iinformasi iatau ikomunikasi iyang 

idigunakan. 

b. Keandalan i(Reliability): iKemampuan 

iuntuk imemberikan ilayanan iyang 

idijanjikan isecara isegera, itepat, idan 

imemuaskan. 

c. Daya iTanggap i(Responsiveness): 

iKeinginan idan ikesediaan ipara 

ikaryawan iuntuk imembantu ipelanggan 

idan imemberikan ilayanan iyang icepat 

idan ipeduli iterhadap ikeluhan iserta 

iharapan ipelanggan. 

d. Jaminan i(Assurance): iKompetensi iyang 

idimiliki ikaryawan isehingga idapat 

imemberikan irasa iaman, ibebas idari 

ibahaya, irisiko, iatau ikeraguan, iserta 

ikepastian iyang imencakup ipengetahuan, 

ikesopanan, idan isikap iyang idapat 

idipercaya. 

e. Empati i(Empathy): iKarakteristik idan 

ikemampuan idalam imemberikan 

iperhatian ipenuh ikepada isetiap 

ipelanggan, ikemudahan idalam 

imelakukan ikontak, ikomunikasi iyang 

ibaik idan isopan, iserta ipemahaman 

iterhadap ikebutuhan iindividual 

ipelanggan. 

2. Kepuasan iPelanggan 

Sejalan idengan ipendapat iDzikra i(2020:13), 

ikepuasan ipelanggan idipahami isebagai ihasil 

ievaluasi iyang idilakukan isetelah iproses 
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ipembelian. iEvaluasi iini imerupakan iperbandingan 

iantara iekspektasi ipelanggan isebelum ipembelian 

idengan ikinerja iaktual iyang imereka iterima. 

iSementara iitu, iPutri i(2020:13) iberpendapat 

ibahwa ikepuasan ipelanggan iadalah iperasaan 

isenang iatau itidak isenang iyang idialami ioleh 

ipelanggan. iPerasaan iini imuncul idari 

iperbandingan iantara ipersepsi ipelanggan iterhadap 

ikinerja iatau ihasil isuatu iproduk idengan iharapan 

iawal imereka. iSelanjutnya, iArmaniah iet ial. 

i(2019:13) imendefinisikan ikepuasan isebagai 

itanggapan iemosional iyang idirasakan ioleh 

ipelanggan isaat imereka imengalami iatau 

imenggunakan isuatu iproduk iatau ijasa. 

1) Dimensi iKepuasan iPelanggan 

Pernyataan iyang idikemukakan ioleh iArmaniah 

iet ial i(2019:14), iterdapat ibeberapa idimensi iutama 

iyang idapat idigunakan iuntuk imengukur ikepuasan 

ikonsumen, iantara ilain: 

Kualitas iProduk: iKonsumen iakan imerasa 

ipuas ijika imenggunakan isuatu iproduk, ikualitas 

iproduk itersebut iternyata isesuai iatau ibahkan 

imelebihi iharapan imereka. 

a. Kualitas iLayanan: iKepuasan iterhadap ikualitas 

ilayanan ibiasanya isulit iuntuk iditiru, ikarena 

ikualitas ilayanan imerupakan ifaktor ipendorong 

i(driver) iyang imemiliki ibanyak idimensi. iSalah 

isatu imodel ipengukuran ipopuler iuntuk ikualitas 

ilayanan iadalah iSERVQUAL. 

b. Faktor iEmosional: iKonsumen iakan imerasa ipuas 

idan ibangga ijika isuatu iproduk idapat 

imemberikan inilai iemosional i(emotional ivalue) 

iyang ipositif, imisalnya ikarena iasosiasi imerek 

i(brand iimage) iyang ibaik. 

3. Kerangka iPikir 

Berikut imerupakan ikerangka ipemikiran 

imengenai iKualitas ipelayanan iterhadap ikepuasan 

ianggota iperpustakaan i(Dispusipda iJabar): 

 
Gambar i1 iKerangka ipemikiran 

Sumber: iHasil iolah iData i2024 

 

4. Hipotesis 

Berdasarkan ikajian ilatar ibelakang idan 

ipermasalahan iyang itelah idipaparkan isebelumnya, 

ipenulis imerumuskan ihipotesis isebagai iberikut: 

a. H0 iKualitas ipelayanan iberpengaruh isecara 

isignifkan iterhadap ikepuasan ianggota 

iperpustakaan 

b. H1 iKualitas ipelayanan iberpengaruh isecara 

ipostif idan isignifkan iterhadap ikepuasan ianggota 

iperpustakaan. 

C. METODE iPENELITIAN 

Metode iyang idigunakan idalam ipenelitian iini 

iadalah imetode ikuantitatif iyang ibersifat iAsosiatif. 

iPenelitian iasosiatif imerupakan isuatu ijenis 

ipenelitian iyang ibersifat imenanyakan iihubungan 

iiantara iidua iivariabel iiatau iilebih. iiSugiyono 

iiberpendapat ii(2019:65), iipenelitian iiasosiatif 

ii"adalah iisuatu iirumusan iimasalah iipenelitian iiyang 

iibersifat iimenanyakan iihubungan iiantara iidua 

iivariabel iiatau iilebih". 

1. Populasi iidan iiSampel 
a. Populasi 

Sugiyono iimenyatakan, ii(2019:126) iiPopulasi 

iidalam iipenelitian iididefinisikan iisebagai 

iikeseluruhan iiwilayah, iikelompok, iiatau 

iikumpulan iiobjek/subjek iiyang iimemiliki 

iikarakteristik iidan iikuantitas ii(jumlah) iitertentu. 

Populasi iiyang iidigunakan iidalam iipenelitian 

iiini iiadalah iianggota iiperpustakaan iiDispusipda 

iidi iikota iiBandung iisebanyak ii1438 iiorang. 
b. Sampel 

Pendapat iidikemukakan iioleh iiSugiyono, 

ii(2017:81) iiSampel iidalam iipenelitian iiadalah 

iibagian iiatau iisubset iiyang iidiambil iidari 

iipopulasi iipenelitian, iiyang iimenjadi iisumber 

iidata iiuntuk iianalisis iilebih iilanjut. 

Dalam iikasus iiini, iikarena iijumlah iipopulasi 

iipenelitian iidiketahui, iimaka iimetode iisampling 

iiyang iidigunakan iiadalah iiprobability 

iisampling, iiyaitu iiteknik iisimple iirandom 

iisampling. iiDalam iimetode iiini, iisampel iidipilih 

iisecara iiacak iidari iipopulasi, iidengan 

iimenggunakan iistandard iierror iisampling 

ii(alpha) iisebesar ii0,1. iiPenentuan iijumlah 

iisampel iiyang iiakan iidigunakan iidalam 

iipenelitian iiselanjutnya iidapat iidihitung 

iimenggunakan iirumus iiSlovin: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

Keterangan: ii 

n ii= iijumlah iisampel 

N= iijumlah iipopulasi 

e ii= iiTingkat iikesalahan/ iiMargin iiError ii(10%) 

𝑛 =
1438 

1 + 1438 (0.1)2
 

n =
1438 

1 + 1438 (0.01)
 



Jurnal Bisnis dan Pemasaran                                                               ISSN : 2087-3077 

Volume 14, Nomor 2, September 2024 
 

61 

 

n =
1438 

1 + 14.38 
 

n =
1438 

15.38 
 

n ii= ii93.44 

Berdasarkan iirumusan iidi iiatas, iimaka iijumlah 

iisampel iidiperoleh iisebanyak ii93.44 iiyang 

iidibulatkan iimenjadi ii94 iiorang iidari ii1438 

iipopulasi iidilakukan iipengundian iisampai 

iimendapat iisejumlah iisampel iiyang iitelah 

iiditentukan iidi iiatas. 

D. HASIL iiDAN iiPEMBAHASAN 

1. Hasil iiAnalisis 

a. iiUji iiValiditas 

 ii ii iiDikutip iidari iipendapat iiSuryani ii& iiKurniasari, 

ii(2020:4) iiValiditas iimerupakan iisuatu iiproses 

iipengukuran iiyang iidilakukan iidalam iisebuah iikajian 

iipenelitian iiterhadap iidata iiyang iisesungguhnya iidan 

iiterjadi iipada iiobjek iiyang iitelah iiditetapkan 

iisebelumnya, iiyang iibersifat iikonstan iidan iitidak 

iidapat iidimodifikasi. iiSebuah iites iiverifikasi iiyang 

iidilaksanakan iidalam iisuatu iipenelitian iibertujuan 

iiuntuk iimemperoleh iihasil iiyang iisesuai, iitepat, iidan 

iirelevan. ii 

Berikut iimerupakan iihasil iiuji iivaliditas: ii 

Tabel ii1 iiUji iiValiditas iiKualitas iiPelayanan 
Variabel 

Pernyataan 

r iiHitung R iitabel Keputusan 

X1 0,688 0,203 Valid 

X2 O,811 0,203 Valid 

X3 0,728 0,203 Valid 

X4 O,734 0,203 Valid 

X5 0,684 0,203 Valid 

X6 0,738 0,203 Valid 

X7 0,780 0,203 Valid 

X8 0,666 0,203 Valid 

X9 0,748 0,203 Valid 

X10 0,686 0,203 Valid 

X11 0,634 0,203 Valid 

X12 .0,735 0,203 Valid 

X13 0,697 0,203 Valid 

X14 0,634 0,203 Valid 

X15 0,728 0,203 Valid 

Sumber ii: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Hasil iidari iipengujian iivaliditas iiinstrumen 

iipenelitian iipada iivariabel iiX iiKualitas iipelayanan 

iidari iitabel iidiatas, iidapat iidilihat iidengan ii15 

iiinstrumen iiitem ii 

pernyataan iidikatakan iivalid iidengan iinilai iir iihitung 

ii> iiR iitabel ii0,203 iiyang iididapatkan iidari iiR iitabel ii94 

iireponden, iidan iiuji iivaliditas iiinstrumen iipenelitan 

iiini iidapat iidigunakan. 

Tabel ii2 iiUji iiValiditas iiKepuasan iiPelanggan 

Variabel 

Pernyataan 

r 

iiHitung 

R 

iitabel 

Keputusan 

Y1 0,718 0,203 Valid 

Y2 0,708 0,203 Valid 

Y3 0,738 0,203 Valid 

Y4 0,748 0,203 Valid 

Y5 0,748 0,203 Valid 

Y6 0,642 0,203 Valid 

Y7 0,678 0,203 Valid 

Y8 0,710 0,203 Valid 

Y9 0,642 0,203 Valid 

Y10 0,701 0,203 Valid 

Y11 0,738 0,203 Valid 

Sumber ii: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Hasil iidari iipengujian iivaliditas iiinstrumen 

iipenelitian iipada iivariabel iiY iiKepuasan iipelanggan 

iidari iitabel iidiatas, iidapat iidilihat iidengan ii11 

iiinstrumen iiitem ii 

pernyataan iidikatakan iivalid iidengan iinilai iir iihitung 

ii> iiR iitabel ii0,203 iiyang iididapatkan iidari iiR iitabel ii94 

iireponden, iidan iiuji iivaliditas iiinstrumen iipenelitan 

iiini iidapat iidigunakan 

b. iiUji iiReabilitas 

 ii ii ii iiUji iikeandalan ii(reliabilitas) iidigunakan iiuntuk 

iimenguji iiapakah iialat iiukur iiyang iidigunakan iiandal. 

iiAndal iiatau iireliabel iiapabila iiterdapat iikesamaan 

iidata iidalam iiwaktu iiyang iiberbeda. iiTeknik 

iipengujian iireliabilitas iiini iimenggunakan iiteknik 

iianalisis iiyang iisudah iidikembangkan iioleh iiAlpha 

iiCronbach. iiPada iiuji iireliabilitas iiini, iinilai iiα 

iidinyatakan iiandal iiatau iireliabel iijika iilebih iibesar 

iidari ii0,60 iiatau ii0,70 ii(Ghozali, ii2005:129). iiAdapun 

iikaidah iiuntuk iimenentukan iiapakah iiinstrumen 

iiandal iiatau iitidak, iiadalah iisebagai iiberikut: 

a. Jika iinilai iireliabilitas iiCronbach iiAlpha 

iimelebihi ii0,6 iiatau ii0,70, iimaka iialat iiukur 

iitersebut iiandal, iikuesioner iidapat iidipercaya iidan 

iidapat iidigunakan. 

b. Jika iinilai iireliabilitas iiCronbach iiAlpha iikurang 

iidari ii0,6 iiatau ii0,70, iimaka iialat iiukur iitersebut 

iitidak iiandal, iikuesioner iitidak iidapat iidipercaya 

iidan iitidak iidapat iidigunakan. 

Berikut iihasil iiuji iireabilitas 

Tabel ii3 iiUji iireability iiX 

Reliability iiStatistics 

Cronbach's iiAlpha N iiof iiItems 
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0.946 15 

Sumber: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Hasil iidari iitabel iidiatas iiberdasarkan iirumus 

iiCronbach iiAlpha iimaka iinilai iireliabilitas iipada 

iivariabel iiX iiyaitu iisebesar ii0,946. iiDimana iibahwa 

iinilai iiAlpha iiCronbach iiyaitu ii> ii0,6 iisehingga 

iipernyataan iipada iiuji iirealibilitas iipada iivariabel iiX 

iiyaitu iireliabel. 

Tabel ii4 iiUji iiReability iiY 

Reliability iiStatistics 

Cronbach's iiAlpha N iiof iiItems 

0,928 11 

Sumber: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Hasil iidari iitabel iidiatas iiberdasarkan iirumus 

iiCronbach iiAlpha iimaka iinilai iireliabilitas iipada 

iivariabel iiY iiyaitu iisebesar ii0,928. iiDimana iibahwa 

iinilai iiAlpha iiCronbach iiyaitu ii> ii0,6 iisehingga 

iipernyataan iipada iiuji iirealibilitas iipada iivariabel iiY 

iiyaitu iireliabel. 

c. iiUji iiLinearitas 

 ii ii ii iiPengujian iihubungan iilinear iidilakukan iidengan 

iimenggunakan iianalisis iiperbandingan iirata-rata 

iinilai iivariabel iiindependen ii(X) iidengan iivariabel 

iidependen ii(Y), iiyang iidikenal iisebagai iiAnalisis 

iiPerbandingan iiRata-rata ii(Compare iiMeans 

iiAnalysis). iiCara iiini iimelibatkan iipemeriksaan 

iitabel iiANOVA ii(Analysis iiof iiVariance). iiJika iipada 

iianalisis iiANOVA, iinilai iisignifikansi iihubungan 

iiantara iivariabel iiX iidan iiY iilebih iibesar iidari ii0,05 

iiatau iinilai iiF iihitung iilebih iikecil iidari iiF iitabel, iimaka 

iidapat iidisimpulkan iibahwa iivariabel iiX iimemiliki 

iihubungan iilinear iidengan iivariabel iiY. iiOleh iikarena 

iiitu, iidari iipernyataan iidi iiatas iidapat iidilihat iipada 

iitabel iiberikut: 

Tabel ii5 iiUji iiLinearitas 

 
Sumber: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Berdasarkan iiinformasi iiyang iiditampilkan iipada 

iitabel, iinilai iisignifikansi iidari iipengujian iilinearitas 

iiadalah ii0,125. iiNilai iisignifikansi iitersebut iilebih 

iibesar iidari ii0,05 ii(0,125 ii> ii0,05). iiOleh iikarena iiitu, 

iidapat iidisimpulkan iibahwa iiterdapat iihubungan 

iilinear iiantara iivariabel iiKualitas iilayanan ii(X) iidan 

iiKepuasan iipelanggan ii(Y). iiDengan iikata iilain, 

iikedua iivariabel iitersebut iimemiliki iipengaruh iiyang 

iilinear iiatau iiberbanding iilurus iisatu iisama iilain. 

d. iiUji iiNormalitas 

 ii ii ii iiUji iiNormalitas iiadalah iisebuah iipengujian iiyang 

iidilakukan iiuntuk iimenilai iiapakah iisebaran iidata 

iipada iisuatu iikelompok iidata iiatau iivariabel 

iiterdistribusi iisecara iinormal iiatau iitidak. iiDalam 

iipenelitian iiini, iipengujian iidilakukan 

iimenggunakan iiuji iinon-parametrik, iiyaitu iimetode 

iiUji iiOne-Sample iiKolmogorov-Smirnov, iidengan 

iistandar iinilai iiAsymp.Sig ii> ii0,05.Jika iinilai 

iiperhitungan iiAsymp.Sig iilebih iibesar iidari ii0,05, 

iimaka iidata iiyang iidigunakan iiuntuk iianalisis 

iistatistik iimenunjukkan iidistribusi iinormal, iiartinya 

iitelah iimemenuhi iipersyaratan iiuntuk iianalisis 

iiselanjutnya. iiNamun, iijika iinilai iiAsymp.Sig iilebih 

iikecil iidari ii0,05, iimaka iidata iitersebut iitidak 

iiterdistribusi iisecara iinormal. 

Tabel ii6 iiUji iiNormalitas 

 
Sumber: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

 
Dilihat iidari iitable iidiatas iidapat iidisimpulkan 

iibahwa iihasil iidari iinilai iiKualitas iiPelayanan 

iiterhadap iiKepuasan iiPelanggan iiyaitu ii0,105 ii> 

ii0,05 iiyang iiberarti iinormal. 

e. iiAnalisis iiDeskriptif 

 ii ii ii iiVariabel iiKualitas iiPelayanan 

Tabel ii7 iiAnalisis iiDeskriptif iiKualitas iiPelayanan 
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Sumber: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Dari iitabel iidiatas iidapat iidilihat iiterdapat ii5 iidimensi 

iipada iikualitas iipelayanan iiyaitu iiBukti iiFisik 

ii(Tangibles), iiKeandalan ii(Reliability), iiDaya 

iiTanggap ii(Responsiveness), iiJaminan 

ii(Assurance), iiEmpati ii(Empathy). iiDilihat iidari 

iihasil iiKualitas iipelayanan iidi iiDispusipda ii iisecara 

iikeseluruhan iimenunjukan iibahwa iinilai iirata iirata 

iiterletak iipada ii4,38 iiyang iiartinya iinilai iitersebut 

iiberada iipada iikategori iisangat iisetuju. 

Variabel iiKepuasan iiPelanggan 

Tabel ii8 iiAnalisis iiDeskriptif iiKepuasan iiPelanggan 

 
Sumber: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Dari iitabel iidiatas iidapat iidilihat iiterdapat ii3 iidimensi 

iipada iiKepuasan iiPelanggan iiyaitu iiKualitas 

iiProduk, iiLayanan iiKualitas, iidan iiFaktor 

iiEmosional. iiDilihat iidari iihasil iiKepuasan 

iiPelanggan iidi iiDispusipda ii iisecara iikeseluruhan 

iimenunjukan iibahwa iinilai iirata iirata iiterletak iipada 

ii4,41 iiyang iiartinya iinilai iitersebut iiberada iipada 

iikategori iisangat iisetuju. 

f. iiAnalisis iiKorelasi 

Tabel ii8 iiAnalisis iiKorelasi 
Correlations 

 XTotal YTotal 

XTotal Pearson iiCorrelation 1 .789** 

Sig. ii(2-tailed)  .000 

N 94 94 

YTotal Pearson iiCorrelation .789** 1 

Sig. ii(2-tailed) .000  

N 94 94 

Correlation iiis iisignificant iiat iithe ii0.01 iilevel ii(2-tailed). 

Sumber: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Berdasarkan iidata iipada iitabel iidi iiatas, iinilai 

iikoefisien iikorelasi iidiperoleh iisebesar ii0,789. iiHal 

iiini iimenunjukkan iibahwa iiterdapat iihubungan 

ii(korelasi) iiyang iisangat iikuat iiantara iiKualitas 

iipelayanan iiyang iidisediakan iidengan iikepuasan 

iipelanggan iidi iiDispusipda. 

g. iiAnalisis iiRegresi 

 ii ii ii iiRegresi iilinear iisederhana iimemanfaatkan iisatu 

iivariabel iiindependen iiuntuk iimenjelaskan iiatau 
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iimemperkirakan iihasil iidari iivariabel iidependen iiY. 

iiAnalisis iiregresi iisederhana iidigunakan iiuntuk 

iimengetahui iiada iiatau iitidaknya iipengaruh iisatu 

iivariabel iiX iiterhadap iivariabel iiY. iiOleh iikarena iiitu, 

iihasil iiyang iiditunjukkan iipada iitabel iidi iibawah iiini 

iimenunjukkan iioutput iidari iiuji iianalisis iidata iiregresi 

iilinier iisederhana iimenggunakan iiperangkat iilunak 

iiSPSS. 

Tabel ii9Analisis iiRegresi 
Model iiSummaryb 

Model R 

R 

iiSquare 

Adjusted 

iiR 

iiSquare 

Std. iiError iiof 

iithe iiEstimate 

Change iiStatistics 

R 

iiSquare 

iiChange 

F 

iiChange df1 df2 

Sig. iiF 

iiChange 

1 .789a .623 .619 1.63998 .623 152.197 1 92 .000 

a. iiPredictors: ii(Constant), iiXTotal 

b. iiDependent iiVariable: iiYTotal 

Sumber: iiHasil iiOlah iiData iiSPSS 

Tabel iidi iiatas iimenunjukkan iinilai iiR-square 

iisebesar ii0,789. iiAngka iitersebut iimengindikasikan 

iibahwa iiterdapat iipengaruh iisebesar ii0,789 iiatau 

ii78,9% iidari iivariabel ii iiKualitas iipelayanan 

iiterhadap iivariabel iiterikat iiKepuasan iipelanggan. 

iiSelain iiitu, iinilai iikoefisien iideterminasi iidapat 

iidihitung iisebagai iiberikut: 

𝐾𝐷 = 𝑟2 𝑥 100% 

𝐾𝐷 = 0,7892 𝑥 100% =78,9% 

Dengan iidemikian, iidapat iidisimpulkan iibahwa 

iipengaruh iiKualitas iipelayanan iiyang iidisediakan 

iidengan iikepuasan iipelanggan iidi iiDispusipda 

iiadalah iisebesar ii78,9%, iisedangkan ii ii21,1% 

iisisanya iidipengaruhi iioleh iifaktor-faktor iilain. 

h. iiUji iiHipotesis iiSimultan ii(Uji iiF) 

Menurut iiGhozali ii(2016), iitujuan iidari iiuji iiF 

iiadalah iiuntuk iimengetahui iiapakah iivariabel-

variabel iiindependen ii(X) iisecara iibersama-sama 

ii(simultan) iimempengaruhi iivariabel iidependen 

ii(Y). iiKetentuan iidari iiuji iiF iiadalah iisebagai iiberikut 

ii(Ghozali, ii2016): 

a. Jika iinilai iisignifikansi iiF ii< ii0,05, iimaka 

iihipotesis iinol ii(H0) iiditolak iidan iihipotesis 

iialternatif ii(H1) iiditerima. iiIni iiberarti iibahwa 

iisemua iivariabel iiindependen/bebas iimemiliki 

iipengaruh iiyang iisignifikan iiterhadap iivariabel 

iidependen/terikat. 

b. Jika inilai isignifikansi iF i> i0,05, imaka 

ihipotesis inol i(H0) iditerima idan ihipotesis 

ialternatif i(H1) iditolak. iIni iberarti ibahwa 

isemua ivariabel iindependen/bebas itidak 

imemiliki ipengaruh iyang isignifikan iterhadap 

ivariabel idependen/terikat. 

Pada iuji iF iadanya ihasil iyang idiperoleh 

imenggunakan iaplikasi iSPSS, idengan 

imenggunakan itable iAnova, idapat idilihat ihasilnya 

isebagai iberikut: 

Tabel i10 iUji iF 

ANOVA 

Model 

Sum iof 

iSquares df 

Mean i 

Square F Sig. 

1 Regression 409.339 1 409.339 152.197 .000b 

Residual 247.438 92 2.690   

Total 656.777 93    

a. iDependent iVariable: iYTotal 

b. iPredictors: i(Constant), iXTotal 

Sumber: iHasil iOlah iData iSPSS 

Dari itabel idiatas idapat idiketahui ibahwa iadanya 

inilai iF ihitung isebesar i152.197 idan iadanya inilai 

idari iF itabel iyaitu isebagai iberikut: 

DF1 i= iK-1 i= i2-1=1 

DF2 i= iN-K= i94-2=92 

Keterangan: 

K i= iJumlah iVariabel 

N i= iJumlah iResponden 

Pada itabel idiatas inilai isignifikasi idari iuji iF iyaitu 

i0,000 iartinya inilai itersebut ilebih ikecil idari i0,05. 

iNilai iF ihitung isebesar i152.197 idan if itabel idengan 

imargin ieror i10% imemiliki inilai imemiliki inilai 

i2,76 idimana ifhitung>ftabel, idan idapat 

idisimpulkan ibahwa ikualitas ipelayanan idi 

idispusipda imemiliki ipengaruh iyang isignifikan 

isecara isimultan iterhadap ikepuasan ianggota 

iperpustakaan. 

i. iUji iHipotesis isimultan i(Uji iT) 

Tabel i11 iUji iT 
Coefficients 

Model 

Unstandardized i 

Coefficients 

Standardized i 

Coefficients 

t Sig. B Std. iError Beta 

1 (Constant) 6.868 3.393  2.024 .046 

XTotal .635 .051 .789 12.337 .000 

a. iDependent iVariable: iYTotal 

Sumber: iHasil iOlah iData iSPSS 

Dari itable idiatas, idiperoleh ibahwa inilai isignifikasi 

i iuji it i isebesar i0, i046 i 

dan iadanya inilai idari it itabel iyaitu isebagai iberikut: 

DF i=- iJumlah iResponden i- iJumlah iVariabel i 

DF i= i94-2 

DF i= i92 

Dengan idemikian, idapat idisimpulkan ibahwa iNilai 

it ihitung i(2.024) ilebih ibesar idari inilai it itabel i(lebih 

ikecil idari i0,05), isehingga idapat idikatakan 

ibahwaKualitas iPelayanan imemiliki ipengaruh 

iyang isignifikan isecara iparsial iterhadap iKepuasan 

ipelanggan idi iDispusipda. iOleh ikarena iitu, 

ihipotesis inol i(H0) iditolak idan ihipotesis ialternatif 

i(H1) iditerima. 

j. iPembahasan iHasil 

 i i iBerdasarkan ihasil ianalisis idari i94 iresponden, 

iDilihat idari ihasil iKualitas ipelayanan idi 

iDispusipda i isecara ikeseluruhan imenunjukan 

ibahwa inilai irata irata iterletak ipada i4,38 idan ihasil 

ianalisis idari ikepuasan ipelanggan idi iDispusipda i 
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isecara ikeseluruhan imenunjukan ibahwa inilai irata 

irata iterletak ipada i4,41 iyang iartinya inilai-nilai 

itersebut iberada ipada ikategori isangat isetuju. iHal 

itersebut imenunjukan ibahwa ikualitas ipelayanan i 

iberada idalam ikondisi isangatlah ibagus idan 

ikepuasaan ianggota iperpustakaan iakan ilayanan 

idiberikan isangatlah imemuaskan. 

 i i iBerdasarkan ihasil ipengujian ihipotesis iyang itelah 

idilakukan, ipenelitian iini imenunjukkan ibahwa 

ikualitas ipelayanan iyang idiberikan iDispusipda 

imemiliki ipengaruh iyang isignifikan iterhadap 

itingkat ikepuasan iyang idirasakan ioleh ipara 

ianggota iperpustakaan imencapai i78,9%, 

isedangkan i i21,1% isisanya idipengaruhi ioleh 

ifaktor-faktor ilain iyang itidak iditeliti idalam 

ipenelitian iini. 

E. KESIMPULAN iDAN iSARAN 

a. iKesimpulan 

 i i i iPenelitian iini imenunjukkan ibahwa ikualitas 

ipelayanan iDinas iPerpustakaan idan iKearsipan 

iProvinsi iJawa iBarat iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipengunjung iperpustakaan. 

iNamun, imasih iterdapat ibeberapa iaspek iyang iperlu 

iditingkatkan iuntuk imemenuhi iharapan ianggota 

isecara ioptimal. iTingkat ikepuasan ianggota icukup 

itinggi, idipengaruhi i78,9% ioleh ikualitas 

ipelayanan. iPihak ipengelola iperlu iterus 

imeningkatkan ikualitas ipelayanan iagar idapat 

imemberikan ipengalaman iyang ilebih ibaik ibagi 

ianggota idi imasa imendatang. 

b. iSaran 

 i i i iPihak iDispusipda iJawa iBarat iperlu imelakukan 

isurvei ikepuasan ianggota isecara iberkala iuntuk 

imengetahui itingkat ikepuasan ianggota idan iapa isaja 

iyang iperlu idiperbaiki iatau iditingkatkan idalam 

ikualitas ipelayanan, iserta iperlu idilakukan 

ipenelitian ilebih ilanjut iuntuk imengidentifikasi 

ifaktor-faktor ilain iyang idapat imempengaruhi 

ikepuasan ianggota iperpustakaan, iselain ikualitas 

ipelayanan, isehingga idapat idiperoleh igambaran 

iyang ilebih ikomprehensif, idan ihasil ipenelitian iini 

idapat idijadikan iacuan ibagi ipihak iDispusipda iJawa 

iBarat idalam imerumuskan istrategi idan ikebijakan 

iuntuk imeningkatkan ikualitas ipelayanan idan 

ikepuasan ianggota iperpustakaan. 
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