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ABSTRAK

Revilda Shalshabilla Ardhyani, 1910411220004, 2023. Pengaruh Kualitas
Pelayanan Umum Terhadap Kepuasan Pemustaka (Studi Pada Dinas
Perpustakaan Dan Kearsipan Provinsi Kalimantan Selatan). Di bawah
bimbingan Avela Dewi.

Perpustakaan memiliki kewajiban untuk memenuhi kebutuhan informasi dan
memberikan pelayanan yang baik agar dapat memuaskan harapan para pemustaka.
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Provinsi Kalimantan Selatan merupakan hasil
intregasi eks Perpustakaan Nasional Provinsi Kalimantan Selatan. Perpustakaan ini
memberikan pelayanan yang meliputi layanan deposit, layanan sirkulasi, layanan
referensi, layanan OPAC, layanan story telling, layanan Kerjasama, layanan
pelatihan, layanan mobil keliling dan layanan audio — visual dengan menggunakan
sistem layanan terbuka (open access). Pelayanan dan fasilitas perpustakaan yang
lengkap dan memadai harus diwujudkan agar pelayanan mampu mencapai
kepuasan pemustaka. Namun, masalah perpustakaan sering dikaitkan dengan
“ketiadaan” fasilitas yang diberikan, salah satunya pelayanan umum. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk memunjukkan bahwa pengaruh kualitas
pelayanan umum terhadap kepuasan pemustaka.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menganalisis 5 indikator
kualitas pelayanan sebagai variabel X dan 9 indikator kepuasan pengunjung sebagai
variabel Y. Dalam 2 kriteria responden berbeda yaitu, pelajar dan mahasiswa
dengan jumlah 540 responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada pengujian dengan kriteria pelajar didapat
nilai variabel X memperoleh skor 86% dengan kategori Sangat Baik sedangkan
variabel Y memperoleh skor 87% dengan kategori Sangat Baik. Pada pengujian
dengan kriteria mahasiswa didapat variabel X memperoleh skor 88% dengan
kategori Sangat Baik. Pada variabel Y memperoleh skor 88% dengan kategori
Sangat Baik. Maka data penelitian kualitas pelayanan umum terhadap kepuasan
pemustaka Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Daerah Provinsi Kalimantan Selatan
Berpengaruh.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pemustaka



ABSTRACT

Revilda Shalshabilla Ardhyani, 1910411220004, 2023. The Effect of General
Service Quality on Library Satisfaction (Study at the Library and Archives
Service of South Kalimantan Province). Under the guidance of Avela Dewi.

Libraries have a duty to meet information needs and provide good services to meet
users' expectations. The South Kalimantan Provincial Library and Archives Service
is the result of the integration of the former National Library of South Kalimantan
Province. This library provides services such as deposit services, lending services,
reference services, OPAC services, storytelling services, cooperation services,
training services, mobile car services and audio-visual services using an open
access system. Complete and adequate library services and facilities need to be
realised so that the services can achieve user satisfaction. However, library
problems are often associated with the "missing" facilities, one of which is public
services. Therefore, this study will demonstrate the effect of general service quality
on library user satisfaction.

This research uses quantitative methods by analysing 5 indicators of service quality
as variable X and 9 indicators of visitor satisfaction as variable Y. In 2 different
respondent criteria, namely students and college students with a total of 540
respondents.

The results showed that in the test with student criteria, Variable X obtained a score
of 86% in the very good category, while Variable Y obtained a score of 87% in the
very good category. When tested with student criteria, Variable X scored 88% in
the Very Good category. Variable Y scored 88% in the Very Good category. Thus,
the research data on the quality of public services on library satisfaction of the
Regional Library and Archives Service of South Kalimantan Province is influential.

Keywords: Service Quality, Library User
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