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RINGKASAN

Dinda Yunita Nugraha Putri, 2025, Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik
Terhadap Kepuasan Masyarakat di Perpustakaan Umum Kota Surabaya

Pelayanan publik merupakan upaya pemerintah untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat sesuai dengan peraturan perundang-undangan. Dalam
konteks perpustakaan, kualitas pelayanan menjadi faktor penting karena
perpustakaan berfungsi sebagai pusat informasi dan literasi yang harus
memberikan layanan profesional kepada pengguna. kualitas pelayanan
perpustakaan berada pada kategori baik berdasarkan lima dimensi utama, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Seluruh dimensi
tersebut dinilai valid, reliabel, dan mendapat penilaian positif dari masyarakat,
yang berarti fasilitas, ketepatan waktu, kecepatan respons petugas, kompetensi,
serta perhatian kepada pengguna telah memenuhi harapan. Tingkat kepuasan
masyarakat juga tergolong tinggi, ditunjukkan oleh penilaian positif pada
persyaratan, prosedur, waktu pelayanan, biaya, jenis layanan, kompetensi,
perilaku petugas, penanganan pengaduan, serta sarana dan prasarana. Jenis
layanan dan sarana prasarana menjadi indikator yang paling dominan dalam
memengaruhi kepuasan. Hasil regresi membuktikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai R
=(0.710 dan R Square = 0.504, sehingga 50,4% variasi kepuasan dapat dijelaskan
oleh kualitas pelayanan. Secara keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa
kualitas pelayanan merupakan faktor utama dan paling menentukan dalam
membentuk kepuasan pengguna perpustakaan.

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan Publik, Perpustakaan Umum
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SUMMARY

Dinda Yunita Nugraha Putri, 2025, , The Influence of Public Service Quality on
Community Satisfaction at the Surabaya City Public Library

Public service is a government effort to meet community needs in
accordance with laws and regulations. In the context of libraries, service quality
is a crucial factor because libraries function as information and literacy centers
that must provide professional services to users. Library service quality is
categorized as good based on five main dimensions: tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. All dimensions are deemed valid and
reliable, and received positive reviews from the public. This means that facilities,
timeliness, staff response speed, competence, and attention to users have met
expectations. Public satisfaction is also high, indicated by positive ratings for
requirements, procedures, service time, costs, types of services, competence, staff
behavior, complaint handling, and facilities and infrastructure. The type of service
and facilities and infrastructure are the most dominant indicators influencing
satisfaction. Regression results demonstrate that service quality has a positive and
significant effect on public satisfaction, with R = 0.710 and R Square = 0.504,
thus 50.4% of the variation in satisfaction can be explained by service quality.
Overall, this study concludes that service quality is the primary and most
determining factor in shaping library user satisfaction.

Keywords : Public Services, Quality of Public Services, Public Libraries
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