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ABSTRAK  

 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Prabumulih 

 

     Della Putri Suka Maharani
1
 , Dr. Maftuha Nurrahmi S.E.,M.Si

2 
 , Fitantina, S.E.,M.Si

3
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi dimensi 

bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), empati (empathy), 

dan jaminan (assurance) terhadap kepuasan pengunjung pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kota Prabumulih, baik secara simultan maupun parsial. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pengunjung Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih tahun 2025 yang tercatat 

sebanyak 2.958 orang. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden ditentukan menggunakan 

teknik Slovin dengan tingkat toleransi kesalahan 10%. Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner. Teknik analisis data mengaplikasikan statistik inferensial regresi linier 

berganda, uji F, uji t, serta koefisien determinasi (𝑅2 ). Secara simultan, kualitas pelayanan 

(tangible, reliability, responsiveness, empathy, dan assurance) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung (𝐹hitung = 40,760 > 𝐹tabel = 1,91 dengan nilai 𝑝 = 0,000 < 0,10). Secara 

parsial, masing-masing dimensi kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung (𝑡hitung > 𝑡tabel = 1,661 ). Nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 

0,668 (66,8%), yang menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mampu menjelaskan variasi 

kepuasan pengunjung sebesar 66,8%, sedangkan sisanya sebesar 33,2% dijelaskan oleh faktor-

faktor lain di luar penelitian. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, 

Kepuasan Pengunjung. 
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ABSTRACT 

 

The Influence Of Service Quality On Visitor Satisfaction At The Library And Archives Office Of 

Prabumulih City 

 

Della Putri Suka Maharani
1
 , Dr. Maftuha Nurrahmi S.E.,M.Si

2 
 , Fitantina, S.E.,M.Si

3
 

This study aims to determine and analyze the effect of service quality (comprising tangible, 

reliability, responsiveness, empathy, and assurance dimensions) on visitor satisfaction at the 

Library and Archives Office of Prabumulih City, both simultaneously and partially. This research 

employs an associative quantitative approach. The population consisted of 2,958 registered visitors 

in 2025. Using the Slovin formula with a 10% margin of error, a sample size of 100 respondents 

was selected. Data were collected via questionnaires and analyzed using multiple linear regression, 

F-test, t-test, and coefficient of determination (𝑅2). Simultaneously, service quality dimensions 

significantly affect visitor satisfaction ( 𝐹count = 40.760 > 𝐹table = 1.91, 𝑝 = 0.000 < 0.10 ). 

Partially, each dimension (tangible, reliability, responsiveness, empathy, and assurance) has a 

statistically significant positive effect on visitor satisfaction (𝑡count > 𝑡table = 1.661). The Adjusted 

R Square value of 0.668 (66.8%) indicates that 66.8% of the variance in visitor satisfaction can be 

explained by service quality, while the remaining 33.2% is influenced by other variables not 

included in this study.  

 

Keywords: Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, Empathy, Assurance, Visitor 

Satisfaction.
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

          Di era perkembangan informasi dan teknologi yang pesat saat ini, 

perpustakaan umum memegang peranan yang sangat strategis sebagai pusat 

layanan ilmu pengetahuan, peningkatan literasi, dan rekreasi intelektual bagi 

masyarakat. Perpustakaan tidak lagi hanya berfungsi sebagai sarana 

penyimpanan buku fisik belaka, melainkan telah bertransformasi menjadi 

sarana interaksi sosial, pembelajaran sepanjang hayat (lifelong learning), serta 

pintu gerbang utama dalam mengakses berbagai informasi dan dokumen 

daerah. Dalam sektor pelayanan publik, kualitas layanan yang diberikan oleh 

instansi pemerintah menjadi faktor kunci yang menentukan tingkat 

pemanfaatan sarana dan tingkat kepuasan masyarakat pengguna layanan. 

Kualitas pelayanan yang unggul dan berorientasi pada pengguna (user-

oriented) akan mendorong frekuensi kunjungan yang lebih tinggi, 

menciptakan persepsi positif terhadap kinerja pemerintah daerah, serta 

meningkatkan kepuasan pengunjung secara menyeluruh. 

          Kepuasan pengunjung pada dasarnya merupakan evaluasi purna-layanan 

ketika pengguna membandingkan antara harapan yang diinginkan dengan 

kinerja pelayanan yang dirasakan secara aktual. Menurut Kotler dan Keller 

(2012), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja produk/jasa terhadap harapan mereka. Untuk 

menciptakan kepuasan pengguna di sektor publik, instansi penyedia layanan 
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harus mampu memenuhi lima dimensi utama kualitas pelayanan sebagaimana 

dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, yaitu bukti fisik 

(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy).   

Namun pada kenyataannya, fenomena yang terjadi pada Dinas Perpustakaan 

dan Kearsipan Kota Prabumulih menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

belum sepenuhnya berjalan secara optimal, sehingga berdampak pada 

fluktuasi dan penurunan tingkat kunjungan masyarakat. 

Tabel 1.1 

Layanan Tahunan Pengunjung Tahun 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan * : Sampai tanggal 16 Desember 2025 

No.  Bulan Layanan Baca Ditempat 

1 Januari 275 

2 Februari 455 

3 Maret 398 

4 April 315 

5 Mei 281 

6 Juni 228 

7 Juli 183 

8 Agustus 207 

9 September 198 

10 Oktober 183 

11 November 117 

12 Desember * 118 

Total 2958 
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           Berdasarkan data rekapitulasi pengunjung tahun 2025 di Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih, jumlah kunjungan layanan 

baca di tempat mengalami tren penurunan yang cukup signifikan dari bulan ke 

bulan. 

Sebagai gambaran, pada bulan Februari 2025 jumlah pengunjung mencapai 

455 orang. Angka ini terus mengalami penurunan secara berturut-turut hingga 

pada bulan Juli mencapai 183 orang, Agustus 207 orang, September 198 

orang, dan puncaknya pada bulan November hanya mencapai 117 orang 

pengunjung. Secara akumulasi, total pengunjung sepanjang tahun 2025 hanya 

mencatatkan 2.958 orang.   

          Penurunan jumlah pengunjung ini diduga kuat disebabkan oleh berbagai 

permasalahan terkait kualitas pelayanan yang dirasakan langsung oleh 

masyarakat. Berdasarkan pra-penelitian dan survei awal yang dilakukan 

terhadap 30 pengunjung di ruang pelayanan baca Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Prabumulih, teridentifikasi sejumlah keluhan utama pengguna 

layanan, di antaranya:   

          Bukti Fisik (Tangible): Fasilitas fisik yang kurang mendukung, seperti 

keterbatasan dan keusangan koleksi buku terbaru, beberapa fisik buku yang 

rusak/terdapat coretan, kondisi pendingin ruangan (AC) yang kurang dingin, 

serta fasilitas tempat duduk/kursi baca yang kurang nyaman untuk waktu yang 

lama. 
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          Keandalan (Reliability): Sistem penataan dan klasifikasi buku yang 

masih menyulitkan pemustaka dalam pencarian, ketidakstabilan akses koneksi 

internet/Wi-Fi, serta lambatnya proses sirkulasi peminjaman buku.   

          Daya Tanggap (Responsiveness): Petugas pelayanan yang dinilai kurang 

proaktif dan responsif dalam memberikan bantuan serta masukan arahan 

pemilihan buku.   

          Empati (Empathy): Kurangnya perhatian personal terhadap kendala 

pengunjung, serta belum tersedianya fasilitas dan pelayanan khusus bagi 

pengunjung disabilitas.   

          Jaminan (Assurance): Petugas yang dinilai kurang menguasai detail 

sistem informasi koleksi perpustakaan serta keramahan petugas yang belum 

konsisten dalam melayani pengunjung. 

Di samping permasalahan empiris di lapangan, secara teoritis penelitian yang 

mengeksplorasi pengaruh kualitas pelayanan secara komprehensif pada 

perpustakaan umum di tingkat daerah regional seperti Kota Prabumulih masih 

relatif terbatas (research gap). Sebagian besar penelitian terdahulu lebih 

banyak berfokus pada perpustakaan perguruan tinggi (mahasiswa) atau hanya 

meninjau salah satu aspek seperti layanan digital belaka. Penelitian seperti 

yang dilakukan oleh Purnama Sari & Bahrum Jamil (2016) serta Fathoni et al. 

(2022) menegaskan pentingnya evaluasi mutu pelayanan terhadap kepuasan 

pengguna di perpustakaan publik daerah.   

Urgensi dari penelitian ini sangat penting, mengingat Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kota Prabumulih memiliki visi untuk mewujudkan layanan 
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perpustakaan yang unggul berbasis literasi demi mendukung masyarakat kota 

yang cerdas dan berbudaya. Tanpa adanya pembenahan kualitas pelayanan 

secara menyeluruh, fungsi strategis perpustakaan sebagai pusat pencerdasan 

masyarakat tidak dapat tercapai secara maksimal.   

Berdasarkan latar belakang, fenomena lapangan, dan urgensi penelitian 

tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian ilmiah secara 

mendalam dengan judul: "PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PENGUNJUNG PADA DINAS 

PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN KOTA PRABUMULIH". 
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B. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan (tangible, reability, 

responsiveness, empaty, assurance) terhadap kepuasan pengunjung 

pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih.? 

2. Apakah ada pengaruh tangible terhadap kepuasan pengunjung pada 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan  Kota Prabumulih.? 

3. Apakah ada pengaruh reability terhadap kepuasan pengunjung pada 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih.? 

4. Apakah ada pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pengunjung 

pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih? 

5. Apakah ada pengaruh empaty terhadap kepuasan pengunjung pada 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan  Kota Prabumulih.? 

6. Apakah ada pengaruh assurance terhadap kepuasan pengunjung pada 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan  Kota Prabumulih.? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (tangible, reability, 

responsiveness, empaty, assurance ) terhadap Kepuasan Pengunjung 

pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih  

2. Untuk mengetahui pengaruh tangible terhadap kepuasan pengunjung 

pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih  

3. Untuk mengetahui pengaruh reability terhadap kepuasan pengunjung 

pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih  
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4. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness terhadap kepuasan 

pengunjung pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih  

5. Untuk mengetahui pengaruh emphty terhadap kepuasan pengunjung 

pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota Prabumulih  

6. Untuk mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan pengunjung 

pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan di Kota Prabumulih  
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D. Manfaat penelitian 

 

1. Bagi Peneliti  

Sebagai media pengembangan wawasan dalam mempraktekan teori-

teori yang telah penulis ketahui selama perkuliahan. 

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 layananDinas Perpustakaan dan Kearsipan Kota 

Prabumulih. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi materi dan kajian, sebagai 

refrensi tambahan, menambah ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi 

acuan atau kajian bagi penulis dimasa yang akan datang. 
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