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Perpustakaan bertujuan untuk menyediakan ruang atau tempat kepada 

masyarakat yang membutuhkan sebuah informasi untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat akan berbagai informasi yang dibutuhkan. Maka dari 

itu perpustakaan harus menyediakan fasilitas-fasilitas untuk menunjang agar 

masyarakat lebih berminat untuk menggunakan layanan perpustakaan, tidak 

hanya fasilitas yang ditingkatkan tetapi juga harus meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan Kualitas pelayanan bukan hanya fasilitas-fasilitas 

yang disediakan tetapi juga pelayanan yang diberikan juga harus maksimal. 

Kualitas pelayanan di Dinas perpustakaan dan kearsipan Provinsi Jawa Timur 

masih belum sesuai dengan harapan masyarakat, sarana dan prasarana masih 

belum memadai maka berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, apabila 

kualitas pelayanan tidak ditingkatkan akan berpengaruh terhadap kepuasan 

masyarakat. 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 dengan desain cross-sectional dengan tujuan untuk mempelajari 

hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat dengan melakukan 

pengukuran pada saat yang sama atau sering disebut dengan point time 

approach. Penelitian ini dilakukan pada layanan perpustakaan di 

Perpustakaan Umum Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Jawa Timur 

yang beralamat di Jl. Menur Pumpungan No.32, Menur Pumpungan, Kec. 

Sukolilo, Kota SBY, Jawa Timur 60118. Adapun waktu pada penelitian ini 

dilakukan pada 29 Mei-5 Juni. Penelitian ini menggunakan instrumen berupa 

kuesioner yang digunakan untuk mengumpulkan data dengan memberikan 

pernyataan tertutup sebanyak 25 pernyataan. Instrumen penelitian ini dalam 

mengumpulkan data menggunakan skala Likert  dengan 5 alternatif jawaban. 
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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. 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. 
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SUMMARY 
 

Shofa Qatrunnada, 2019, The Effect of Library Service Quality on User 

Satisfaction (Case Study of the Library and Archive Service of the East Java 

Provincial Government)                                             

Prof. V. Dr. Rudy Handoko, M.S  66 hal + xvii 

 

The library aims to provide a space or place for people who need 

information to meet the community's need for various information needed. 

Therefore the library must provide facilities to support so that people are 

more interested in using library services, not only the facilities are improved 

but also must improve the quality of services provided. Quality Services are 

not just facilities available but also service given must also be maximized. 

The quality of service at the Library and Archives Office of East Java 

Province is still not in accordance with community expectations, facilities 

and infrastructure are still inadequate, it will affect service quality, if service 

quality is not improved it will affect community satisfaction. 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 with a design cross-

sectional with the aim of studying the relationship between the independent 

variable and the dependent variable by taking measurements at the same time 

or often called point time approach. This research was conducted on library 

services in The Public Library of the East Java Provincial Library and 

Archives Office, which is located at Jl. Menur Pumpungan No. 32, Menur 

Pumpungan, Kec. Sukolilo, City of SBY, East Java 60118. The time of this 

research was conducted on May 29-June 5. This study uses an instrument in 

the form of a questionnaire used to collect data by giving closed statements 

of 25 statements. The research instrument used to collect data using a Likert 

scale with 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, 
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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 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. 
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