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ABSTRAK 

Nadya Vio Saputri/ 212021235/ 2025/ Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Layanan Perpustakaan Keliling 

Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit 

Kecil 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pengunjung pada layanan perpustakaan keliling, (2) Pengaruh 

bukti fisik terhadap kepuasan pengunjung pada layanan perpustakaan keliling, (3) 

Pengaruh keandalan terhadap kepuasan pengunjung pada layanan perpustakaan 

keliling, (4) Pengaruh ketanggapan terhadap kepuasan pengunjung pada layanan 

perpustakaan keliling, (5) Pengaruh jaminan terhadap kepuasan pengunjung pada 

layanan perpustakaan keliling, (6) Pengaruh empati terhadap kepuasan 

pengunjung pada layanan perpustakaan keliling. Sampel yang digunakan 

berjumlah 100 responden dengan menggunakan teknik purposive sampling. Data 

yang digunakan adalah data primer dan data sekunder, dengan metode 

pengumpulan data yaitu kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis 

regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan (1) ada pengaruh signifikan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada layanan perpustakaan 

keliling, (2) ada pengaruh signifikan bukti fisik terhadap kepuasan pengunjung 

pada layanan perpustakaan keliling, (3) ada pengaruh signifikan keandalan 

terhadap kepuasan pengunjung pada layanan perpustakaan keliling, (4) ada 

pengaruh signifikan ketanggapan terhadap kepuasan pengunjung pada layanan 

perpustakaan keliling, (5) tidak ada pengaruh tidak signifikan jaminan terhadap 

kepuasan pengunjung pada layanan perpustakaan keliling, (6) ada pengaruh 

signifikan empati terhadap kepuasan pengunjung pada layanan perpustakaan 

keliling. Hasil koefisiensi determinasi kualitas pelayanan hanya mampu 

berkontribusi terhadap perubahan yang terjadi pada kepuasan pengunjung dengan 

besar sumbangan yang dihasilkan sebesar 37,7%. 

 

kata kunci: kualitas pelayanan (bukti fisik, keandalan, ketanggapan, 

jaminan, empati) dan kepuasan pengunjung  
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ABSTRACT 

Nadya Vio Saputri/ 212021235/ 2025/ The Influence of Service Quality on 

Visitor Satisfaction in mobile library Keliling At The Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Palembang in Bukit Kecil District 

 

This study aims to determine (1) The influence of service quality on visitor 

satisfaction with mobile library, (2) The influence of tangible on visitor 

satisfaction with mobile library, (3) The influence of reliability on visitor 

satisfaction with mobile library, (4) The influence of responsiveness on visitor 

satisfaction with mobile library, (5) The influence of assurance on visitor 

satisfaction with mobile library, (6) The influence of empathy on visitor 

satisfaction with mobile library. The sample used with 100 respondents with 

purposive sampling technique. The data used is primary data and secondary data, 

with a questionnaire data collection method. The analysis technique used is 

multiple liniar regression. The results of the analysis prove (1) there is a 

significant influence of service quality on visitor satisfaction with mobile library, 

(2) there is a significant influence of tangible on visitor satisfaction with mobile 

library, (3) there is a significant influence of reliability on visitor satisfaction with 

mobile library, (4) there is a significant influence of responsiveness on visitor 

satisfaction with mobile library, (5) there is no significant influence of assurance 

on visitor satisfaction with mobile library, (6) there is a significant influence of 

empathy on visitor satisfaction with mobile library. The results of the coefficient 

of determination of service quality are only able to contribute to changes that 

occur in visitor satisfaction with a large contribution of 37,7%. 

 

keywords: service quality (tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy) and visitor satisfaction
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

    Dunia pendidikan dalam era globalisasi seperti yang sedang terjadi 

saat ini, perpustakaan tidak hanya menyediakan berbagai macam buku, 

tetapi juga sebagai akses informasi dan pembelajaran bagi masyarakat. Di 

Palembang ada banyak perpustakaan menetap. Hal ini membuat kesulitan 

bagi masyarakat yang tinggal jauh dari perpustakaan menetap untuk 

datang langsung ke perpustakaan tersebut. Akibat nya ada banyak 

masyarakat yang minim informasi serta pengetahuan. Pada tahun 2023, 

berdasarkan Data Indeks Literasi Masyarakat dan Unsur Penyusunnya 

Sumatera Selatan menjadi Provinsi di urutan ke 30 dari 34 Provinsi di 

Indonesia pada Tingkat Gemar Membaca (TGM). 

  

Gambar I.1 

Data Indeks Pembangunan Literasi Masyarakat  

dan Unsur Penyusunnya Tahun 2023 

Sumber: Badan Pusat Statistik 2 
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Dapat dilihat bahwa nilai dari indeks pembangunan literasi 

masyarakat 64,4, pemerataan layanan pepustakaan 0,58, ketercukupan 

koleksi perpustakaan 0,89, rasio ketercukupan tenaga perpustakaan 0,77, 

tingkat kunjungan masyarakat /hari 0,05, perpustakaan yang dibina sesuai 

SNP 1,00, keterlibatan masyarakat dalam kegiatan sosialisasi 

perpustakaan. Hal ini menjadi catatan bagi pemerintah Provinsi Sumatera 

Selatan agar mengupayakan peningkatan literasi melalui beragam program 

pemerintah, salah satunya sudah tersedia beberapa kendaraan perpustakaan 

keliling yang dapat menjangkau sekolah, perguruan tinggi, serta 

masyarakat yang sulit atau malas datang ke perpustakaan menetap.  

Perpustakaan merupakan suatu tempat yang berisikan banyak buku, 

dan memiliki berbagai macam buku yang bisa dipinjam, tetapi tidak 

diperjual belikan. Perpustakaan keliling merupakan akses untuk 

masyarakat yang tidak mudah dijangkau oleh perpustakaan menetap, 

dengan tujuan agar masyarakat dapat mengetahui banyak informasi, dan 

meningkatkan minat baca masyarakat yang sudah menurun.  

Perpustakaan keliling adalah perpustakaan yang bergerak dari suatu 

tempat ke tempat lain dengan menggunakan kendaraan, dan memberikan 

layanan selayak nya perpustakaan menetap kepada masyarakat daerah yang 

tidak terjangkau oleh perpustakan menetap. Perpustakaan keliling 

menyediakan berbagai macam buku cerita, buku pelajaran, dan berbagai 

macam buku yang dibutuhkan anak-anak didaerah untuk memberikan 

mereka petunjuk dalam memilih bacaan. 

2 



2 

 

 

 

menyediakan berbagai macam buku cerita, buku pelajaran, dan berbagai 

macam buku yang dibutuhkan anak-anak didaerah untuk memberikan 

mereka petunjuk dalam memilih bacaan.  

Pada layanan perpustakaan keliling ini, kualitas pelayanan 

merupakan faktor utama yang dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung. 

Kualitas pelayanan pegawai perpustakaan keliling terhadap kepuasan 

pengunjung dapat memberikan kontribusi kepada Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Palembang dalam meningkatkan minat baca masyarakat 

dan kepercayaan masyarakat kepada pegawai perpustakaan keliling dalam 

melayani atau membantu para pengunjung secara maksimal dan sistematis, 

serta tidak melanggar etika yang sudah ditentukan.  

Layanan yang berhubungan langsung dengan pengunjung tidak 

dapat dihindari jika kualitas pelayanan menjadi satu-satunya faktor 

penentu kepuasan pengunjung terhadap perpustakaan keliling. Jika kualitas 

pelayanan kurang diperhatikan, maka pengunjung tidak akan datang lagi. 

Dalam hal ini, layanan perpustakaan keliling harus mampu membuat 

pengunjung meraasa puas dengan memberikan layanan yang sesuai dengan 

kebutuhan dan harapan masyarakat. 

Menurut Giovani, dkk (2023) berpendapat bahwa kepuasan 

pengunjung merupakan tingkat pelayanan yang tersedia ketika pengunjung 

meminta, pengunjung akan melakukan kunjungan lagi dan 

merekomendasikan kepada orang lain. Menurut Kumrotin, dkk (2021), 
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kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan dalam memenuhi 

keinginan konsumen. 

Menurut Halim et al (2021), berikut adalah lima dimensi dari 

kualitas pelayanan yang perlu diperhatikan perusahaan: Bukti fisik 

(Tangible) merupakan kemampuan perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Kehandalan (Reliability) merupakan 

kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang sesuai secara 

akurat dan terpercaya. Ketanggapan (Responsiveness) merupakan 

kebijakan untuk membantu dan memberikan layanan yang cepat dan tepat, 

dengan penyampaian informasi yang jelas. Jaminan (Assurance), 

merupakan sikap, pengetahuan, dan kemampuan pegawai perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan. 

Empati (Empathy) merupakan memberikan perhatian yang bersikap 

individual kepada pelanggan. Dimana itu semua merupakan beberapa 

indikator dari kualitas pelayanan sebuah sektor atau industri yang 

dijalankan. Dimana pada akhirnya indikator tersebut secara signifikan 

mempengaruhi minat baca masyarakat dan kepuasan pengunjung pada 

layanan perpustakaan keliling Dinas Pepustakaan dan Kearsipan Kota 

Palembang. 

Peneliti melakukan wawancara kepada beberapa pengunjung yang 

sering menggunakan layanan perpustakaan keliling Kota Palembang. 

Beberapa pernyataan dinyatakan sebagai berikut, saya kesulitan dalam 

menemukan buku karena susunan buku di rak yang kurang rapi (Tangible), 
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perpustakaan keliling sering terlambat datang dari jadwal yang sudah 

ditentukan (Reliability), pegawai perpustakaan keliling lambat merespons 

ketika saya membutuhkan bantuan dan informasi (Responsiveness), 

pegawai perpustakaan keliling tidak selalu bisa menjawab pertanyaan 

dengan baik (Assurance), pegawai perpustakaan keliling kurang 

memperhatikan kebutuhan dan keinginan pengunjung (Empathy), 

pelayanan perpustakaan keliling belum memenuhi harapan saya (Kepuasan 

pengunjung. Setelah dilakukan nya wawancara tersebut, maka timbul 

berbagai fenomena berdasarkan indikator kualitas pelayanan dengan Pra 

Reset 30 pengunjung yang pernah menggunakan perpustakaan keliling. 

      Tabel I.1 

          Pra Riset  Pada Layanan PUSLING 

No Fenomena Puas  
Tidak 

Puas 

1 
Sesuai harapan / ekspektasi pengunjung (Kepuasan 

Pengunjung). 
12 18 

2 Kembali berkunjung (Kepuasan Pengunjung). 11 19 

3 
 Pegawai pusling menggunakan seragam yang rapi 

(Bukti Fisik). 
16 14 

4 
Susunan buku dan perlengkapan mudah digunakan 

(Bukti Fisik). 
10 20 

5 
 Pegawai pusling memberikan informasi yang jelas 

(Keandalan). 
14 16 

6 
Pegawai pusling mampu menggunakan fasilitas pusling 

dengan baik (Keandalan). 
13 17 

7 
Pegawai pusling melayani pengunjung dengan cepat 

(Ketanggapan). 
18 12 

8 
Pegawai pusling membantu pengunjung dalam 

menyelesaikan masalah (Ketanggapan). 
15 15 

9 
 Tata bicara pegawai pusling baik, sopan, dan mudah 

dipahami (Jaminan). 
15 15 

10   Pegawai pusling bersikap ramah (Jaminan). 13 17 

11 
Pegawai pusling memberikan perhatian pada kebutuhan 

pengunjung. (Empati). 
11 19 

12 
Pegawai pusling memprioritaskan kepentingan dan 

keinginan pengunjung (Empati). 
15 15 

Jumlah 30 30 
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Sumber: Wawancara prariset, 2024 

Berdasarkan hasil pra riset diatas dapat dilihat adanya fenomena 

yang membuat muncul nya variabel. Pernyataan perpustakaan keliling 

sering terlambat datang dari jadwal yang sudah ditentukan, pengunjung 

kesulitan untuk mendapatkan informasi kapan jadwal kunjungan 

perpustakaan keliling (Reliability). Pegawai perpustakaan keliling lambat 

merespon ketika saya membutuhkan bantuan, dan saya harus menunggu 

lama untuk mendapatkan bantuan dari pegawai perpustakaan keliling 

(Responsiveness). Pegawai perpustakaan keliling tidak selalu bisa 

menjawab pertanyaan dengan baik, dan bersikap kurang sopan ketika 

berinteraksi dengan pengunjung (Assurance).  

Pegawai perpustakaan keliling kurang memperhatikan apa yang 

menjadi kebutuhan dan keinginan pengunjung (Empathy). Pengunjung 

merasa kesulitan ketika mencari buku karena susunan buku-buku di rak 

yang kurang rapi (Tangible). Kualitas pelayanan dari pegawai 

perpustakaan keliling belum bisa memenuhi harapan pengunjung dan 

membuat pengunjung tidak puas dengan layanan yang diterima (Kepuasan 

Pengunjung).  

Berdasarkan paparan diatas, saya tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai kualitas pelayanan yang menjadi pengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung. Saya percaya jika pengunjung merasa puas dengan 

layanan yang diberikan, maka akan berdampak positif bagi Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palembang serta masyarakat sekitar. 
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Dari latar belakang diatas, judul yang ingin diangkat adalah “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Layanan 

Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota 

Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil.” 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung 

pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil? 

2. Adakah pengaruh bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan pengunjung 

pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil? 

3. Adakah pengaruh kehandalan (Reliabilitas) terhadap kepuasan 

pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil? 

4. Adakah pengaruh ketanggapan (Responsiveness) terhadap kepuasan 

pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil? 

5. Adakah pengaruh jaminan (Assurance) terhadap kepuasan pengunjung 

pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil? 

6. Adakah pengaruh empati (Empathy) terhadap kepuasan pengunjung 

pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil? 
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C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil. 

2. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan 

pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan (Reliabilitas) terhadap 

kepuasan pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit 

Kecil. 

4. Untuk mengatahui pengaruh ketanggapan (Responsiveness) terhadap 

kepuasan pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit 

Kecil. 

5. Untuk mengetahui pengaruh jaminan (Assurance) terhadap kepuasan 

pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil. 

6. Untuk mengetahui pengaruh empati (Empathy) terhadap kepuasan 

pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Untuk menambah pengetahuan serta wawasan penulis dan sebagai alat 

untuk membangun pengetahuan dan menganalisis hubungan mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada 

layanan Perpustakaan Keliling Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota 

Palembang Di Kecamatan Bukit Kecil. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 

pertimbangan yang bermanfaat terhadap pihak terkait untuk lebih 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dapat mempengaruhi 

kepuasan pengunjung pada layanan Perpustakaan Keliling Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Palembang Di Kecamatan Bukit 

Kecil. 

3. Bagi Almamater 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang positif bagi 

pembaca dan menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya khususnya 

mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pengunjung. 
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