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ABSTRAK 

 
Fitri Husni Pulungan (NIM: 19090015). Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Perpustkaan Daerah Kabupaten 

Mandaailing Natal. Perpustakaan adalah sebuah mangan, bagian sebuah gedung, 

atapun gedung itu sendiri yang digunakan untuk menyimpan buku dan terbitan lain 

yang biasanya disimpan menurut tata susunan tertentu untuk digunakan pembaca, 

bukan untuk dijual. Kualitas pelayanan perpustakaan merupakan kepuasan yang 

didapatkan oleh setiap pemustaka setelah membandingkan pelayanan yang diterima 

dengan kesesuaian pelayanan yang diinginkan. Sedangkan kepuasan pengunjung 

adalah reaksi emosional yaitu perasaan senang dan kecewa seseorang atas 

pengalamanya memanfaatkan layanan. Maka perpustakaan harus memiliki kualitas 

dalam hal pemberian layanan serta sumber daya manusianya. Perpustakaan yang 

memiliki kualitas pelayanan atau kinerja yang bagus akan membuat pengunjung 

perpustakaan merasa nyaman berada di perpustakaan. Perpustakaan Daerah 

Mandailing Natal diharapkan dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

Pada kenyataanya, perpustakaan kini kurang diminati oleh pengunjung karena 

pelayanan yang diberikan tidak mencapai harapan pengunjung seperti fasilitas buku 

yang kurang lengkap, fasilitas yang kurang memadai, sarana dan prasarana 

perpustakaan yang masih minim (masih manual), serta lokasinya yang kurang baik 

dan akses internet yang lambat. 

Penelitian ini adalah penelitian Kuantitatif dengan Analisis Regresi Linier 

Sederhana. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode dokumentasi 

dan angket (kuesioner) dengan jumlah 96 responden dari 2.309 pengunjung 

perpustakan pada tahun 2021. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung pada Perpustakaan Daerah 

Kabupaten Mandailing Natal. Hasil analisis regresi linier sederhana dengan 

menggunakan SPSS versi 27 menghasilkan persamaan Y=22,810 +0,148X. 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) nilai t-hitung sebesar 4,357 dan t-tabel pada taraf 

signifikansi 5% sebesar 1,661, maka 4,357 > 1,661 dan nilai signifikansi nya 0,000 

< 0,05 dan maka Ha diterima dan H0 ditolak. Kesimpulan dari penelitian ini adalah 

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung pada Perpustakaan Daerah Kabupaten Mandailing Natal. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung dan Perpustakaan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRAK 

 

 
Fitri Husni Pulungan (NIM: 19090015). The Effect of Service Quality on 

Visitor Satisfaction in the Regional Library of Mandaailing Natal Regency. 

The library is a manganese, part of a building, or the building itself which is used 

to store books and other publications which are usually stored according to a certain 

arrangement for the use of readers, not for sale. Library service quality is the 

satisfaction obtained by each user after comparing the service received with the 

suitability of the desired service. While visitor satisfaction is an emotional reaction, 

namely a person's feelings of pleasure and disappointment for his experience using 

the service. So the library must have quality in terms of service delivery and human 

resources. Libraries that have good service quality or performance will make library 

visitors feel comfortable in the library. The Mandailing Natal Regional Library is 

expected to provide good service quality. In fact, libraries are now less attractive to 

visitors because the services provided do not reach visitor expectations such as 

incomplete book facilities, inadequate facilities, minimal library facilities and 

infrastructure (still manual), as well as poor location and poor internet access slow. 

This research is a Quantitative study with Simple Linear Regression Analysis. The 

data collection method used was the documentation and questionnaire method with 

a total of 96 respondents from 2,309 library visitors in 2021. This study aims to 

determine the effect of service quality on visitor satisfaction at the Regional Library 

of Mandailing Natal Regency. The results of a simple linear regression analysis 

using SPSS version 27 produce the equation Y=22.810 +0.148X. Based on the 

results of the partial test (t test) the t-count is 4.357 and t-table at a significance 

level of 5% is 1.661, then 4.357 > 1.661 and the significance value is 0.000 <0.05 

and then Ha is accepted and H0 is rejected. The conclusion of this study is that 

service quality has a positive and significant effect on visitor satisfaction at the 

Regional Library of Mandailing Natal Regency. 

 

Keywords: Service Quality, Visitor Satisfaction and Libraries. 
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MOTTO 

 

 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau 

telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). 

Dan hanya kepada ALLAH lah engkau berharap” 

(QS. Al-Insyirah, 6-8) 

 

“Direndahkan dimata manusia, ditinggikan dimata Tuhan, Prove Them Wrong” 

 

“Gunakan senyummu untuk merubah dunia, jangan biarkan dunia merubah 

senyummu” 

(Kim Taehyung) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sebuah yayasan Sesuai dengan referensi Kamus Besar Bahasa Indonesia, 

perpustakaan adalah ruangan atau bangunan yang diperuntukkan bagi pemeliharaan 

dan pemanfaatan perpustakaan, dan sebagainya. Bisa juga diartikan sebagai 

kumpulan buku, majalah, dan bahan pustaka lainnya yang disimpan untuk dibaca, 

dipelajari, dan dibicarakan. Menurut (Sulistjo-Basuki, 1992), perpustakaan adalah 

ruangan, bagian dari struktur, atau struktur sebenarnya, tempat buku dan distribusi 

lainnya disimpan, biasanya disimpan dalam kontrol khusus untuk digunakan oleh 

pembaca, tidak tersedia untuk dibeli. 

Kemajuan data yang cepat menuntut kapasitas organisasi pengiriman data 

untuk secara cepat dan tepat mengembangkan kerangka kerja pelayanan data dan 

menjawab kebutuhan data seluruh area lokal. Dengan demikian, pemerintah sebagai 

aparatur penyedia layanan memiliki komitmen untuk bekerja pada pelayanan 

terbuka di bidang informasi dan pendidikan, untuk melakukan pelayanan publik 

yang baik, pemerintah menyusun lembaga penyedia jasa informasi yang melayani 

wilayah lokal atau masyarakat salah satu badan dibentuk oleh pemerintah untuk 

memberikan layanan informasi yaitu perpustakaan. 

Dalam era teknologi informasi sekarang ini telah memberikan pintu terbuka 

yang luar biasa bagi perpustakaan untuk mengerjakan pelayanan yang ada. 

Pelayanan yang cepat, dan tepat merupakan daya tarik utama bagi pengguna 

perpustakaan, sehingga setiap perpustakaan harus berusaha memberikan pelayanan 

yang terbaik. Sebagaimana ditunjukkan oleh Pasal 14 (3) UU layanan Perpustakaan 

Nomor 43 Tahun 2007, yang menyatakan bahwa setiap perpustakaan menciptakan 

pelayanan perpustakaan sesuai dengan perkembangan teknologi informasi dan 

komunikasi (Indonesia, 2009:21). Layanan ini dikembangkan dengan tujuan agar 

layanan perpustakaan dapat diakui dan memenuhi harapan pengunjung 

perpustakaan. Sebagai sumber data, perpustakaan harus siap membantu pengunjung 

menemukan data yang mereka butuhkan. 
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Menurut pandangan Islam tentang pelayanan perpustakaan, Allah SWT 

memberikan pengertian tentang bagaimana pelayanan yang baik. Allah SWT terkait 

dengan pelayanan dapat ditemukan dalam Surah Ali Imran (Q.S, 3:159). 

 

نَ اللّهِٰ لنِمتَ لََمُم  وَلَوم كُنمتَ فَظًّا غَلِيمظَ المقَلمبِ لََن مفَضُّوما ةٍَ مِٰ مِنم حَوملِكَ   فبَِمَا رَحْم
تَ غمفِرم  رِ فاَِذَا عَزَممتَ فَ تَ وَ فاَعمفُ عَن مهُمم وَاسم َمم َ لََمُم وَشَاوِرمهُمم فِِ الَم مْ عَلَ  اللّهِٰ  اِ َّل اللّهٰ كل

 َ  يُُِبُّ الممُتَ وكَِٰلِيم
Terjemahannya: 

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka. 

Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah 

membulatkan tekad Maka bertaqwalah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang 

–orang yang bertawakal kepada-Nya” (Q.S Ali Imran Ayat 159). 

 

Ayat di atas mengajarkan pustakawan untuk berhati-hati dalam melayani 

pengunjung perpustakaan. Karena, seandainya pengurus perpustakaan tidak 

bertindak seperti yang digambarkan dalam ayat  di atas kepada pengunjung 

perpustakaan, mereka menjauh sehingga motivasi mereka tidak terlayani. Artinya, 

fokus pada pengunjung perpustakaan merupakan saran wajib bagi pengurus 

perpustakaan dalam membangun koneksi dalam kegiatan pelayanan pemerintahan 

daerah. 

Mengingat alasan perpustakaan yang dirujuk di atas, perpustakaan harus 

memiliki kualitas yang baik dari segi pelayanan dan SDM. Perpustakaan dengan 

kualitas bantuan atau kecakapan yang tinggi menyebabkan pengunjung merasa 

betah di perpustakaan. Pengurus diharapkan lebih mengembangkan kualitas 

pelayanan. Pustakawan adalah orang-orang yang melaksanakan kegiatan 

perpustakaan dengan memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuai dengan 

tugas lembaga induknya berdasarkan ilmu pengetahuan, dokumentasi, dan 

informasi yang dimilikinya melalui pendidikan. 

Tugas perpustakaan dalam kegiatan pelayanan sangat penting, karena 

pengelolalah yang menentukan kemajuan kegiatan pelayanan tersebut. Sarana 

prasarana dan fasilitas yang dimiliki perpustakaan tidak akan mempengaruhi 
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kepuasan pengunjung jika pengelola tidak dapat melayani pengunjung dengan baik. 

Tentunya, kinerja petugas perpustakaan yang baik sangat dibutuhkan di berbagai 

perpustakaan, agar pengelola perpustakaan dapat melayani pengunjung 

perpustakaan. 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai ukuran seberapa baik tingkat 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan asumsi pengunjung perpustakaan 

(Tjiptono, 2012: 157). Kualitas pelayanan harus dilakukan secara tepat agar 

individu yang mendapatkan pelayanan merasa puas dan mendapatkan pelayanan 

yang diberikan sifat pelayanan perpustakaan. Menurut (Fatmawati, 2013) kualitas 

pelayanan perpustakaan adalah kepuasan yang diperoleh setiap pengunjung setelah 

membandingkan pelayanan yang didapat dan pelayanan yang diinginkan.  

 Kualitas pelayanan Menurut (Tjiptono, 2011: 174-175) terdiri dari 5 

dimensi, antara lain: dimensi tangible (bukti fisik), dimensi reliability (keandalan), 

dimensi assurance (jaminan), dimensi responsiveness (tanggapan), dan dimensi 

empaty (empati). Sedangkan kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang disebabkan oleh kinerja atau hasil suatu produk yang 

dirasakan, dibandingkan dengan harapannya (Kotler & Keller, 2011:49). 

Komponen kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap pemenuhan 

pengunjung. Kualitas pelayanan yang baik dapat menarik perhatian para 

pengunjung, oleh karena itu bantuan yang baik sangat penting untuk memuaskan 

para pengunjung. Pelayanan yang dikelola dengan tepat dapat memenuhi ekspektasi 

pengunjung, dengan kualitas pelayanan yang baik di dalamnya akan menumbuhkan 

kepuasan pengunjung. 

Menurut (Kotler, 2009: 138) menyatakan bahwa kepuasan pengunjung 

adalah perasaan senang atau ketidakpuasan individu yang muncul karena 

membandingkan antara pelaksanaan item atau hasil yang tampak dengan asumsi 

mereka. Jika asumsi cocok, pengunjung akan terpenuhi, tetapi jika presentasi tidak 

sesuai dengan asumsi, pengunjung kecewa. Pemenuhan pengunjung diperoleh 

dengan bekerja pada penyampaian layanan yang ada, karena pengunjung adalah 

pusat ketika kita berbicara tentang pemenuhan dan kualitas layanan. 
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Hal yang melatarbelakagi seorang peneliti mengukur pengaruh antara dua 

variable ialah disebabkan rasa ingin tahu yang besar akan kesenjangan antara dua 

variable tersebut, mengingat telah banyak hasil penelitian yang menyatakan bahwa 

ada pengaruh antara dua variable tersebut. Sebelum peneliti mengangkat 

permasalahan dalam tulisan ini, terlebih dahulu peneliti telah melakukan observasi 

dan pengamatan langsung serta informasi dari aktivitas akademik Perpustakaan 

Daerah Kabupaten Mandailing Natal mengenai gambaran umum perpustakaan 

khususnya pengaruh kuaitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung yang sesuai 

dengan permasalahan yang akan diangkat oleh peneliti. 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Daerah Kabupaten Mandailing Natal 

merupakan salah satu yayasan yang memberikan penyelenggaraan perpustakaan 

umum kepada masyarakat pada umumnya. Tabel 1 di bawah menunjukkan jumlah 

pengunjung Perpustakaan Daerah Mandailing Natal dari tahun 2017 sampai dengan 

tahun 2021: 

             Tabel 1.1  

                            Jumlah pengunjung di perpustakaan  

                              Mandailing Natal tahun 2017-2021 

 
 

    Sumber: Data Dari perpustakaan Mandailing Natal (2022) 

Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa tingkat kedatangan pengunjung ke 

Perpustakaan Daerah Mandailing Natal sudah cukup baik dan turun di tahun 2020 

karena kurangnya minat pengunjung ke perpustakaan akibat sarana dan prasrana 

yang kurang terpenuhi, seperti ruangan yang kurang memadai, acnya kurang dingin 

serta lokasi perpustakaan yang kurang memadai dan dampak covid-19 tahun lalu. 

No Tahun Jumlah Pengunjung 

1. 2017 2.084 

2. 2018 6.871 

3. 2019 4.056 

4. 2020 1.514 

5. 2021 2.309 

 Jumlah 16.834 
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Sehingga menjadi tugas penting bagi pengelola untuk mempertahankan ataupun 

meningkatkan kualitas pelayanan, dengan pelayanan yang semakin baik tentunya 

kepuasan pengunjung juga semakin baik nantinya. 

Berdasarkan observasi awal di Perpustakaan Daerah Mandailing Natal, 

penulis menemukan bahwa di perpustakaan memiliki 9 macam layanan diantaranya 

adalah layanan peminjaman, layanan internet, layanan magang, layanan 

perpustakaan keliling, layanan terpadu, layanan kunjungan edukasi, layanan 

bantuan buku koleksi, dan layanan kearsipan. Diperpustakaan Daerah Mandailing 

Natal memiliki 25.979 eksamplar dan 4.446 judul koleksi. Diperpustakaan Daerah 

Mandailing Natal juga sudah menyediakan layanan pembuatan kartu anggota secara 

gratis, dan memiliki waktu layanan yang memadai. Adapun jumlah anggota yang 

sudah terdaftar sebagai anggota perpustakaan (yang memiliki kartu perpustakaan) 

yaitu 2.935 orang, dan perpustakaan daerah Mandailing Natal juga memiliki 

sumber daya manusia (SDM) 54 orang. Buku yang dominan digemari pengunjung 

adalah buku sastra, agama dan ilmu sosial. 

Sebagaimana hasil wawancara peneliti dengan salah satu pengunjung 

perpustakaan Daerah Kabupaten Mandailing Natal yang bernama Lindri Yahnun 

mengatakan keluhannya yaitu buku-buku diperpustakaan masih kurang lengkap 

seperti kurangnya buku referensi –referensi, jumlah buku yang dipinjamkan 

terbatas, kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan masih kurang. Banyak 

aspek yang menyebabkan masyarakat kurang berminat berkunjung keperpustakaan 

diantaranya: kekurangan koleksi buku yang dapat dipinjam terbatas, kekurangan 

pemahaman masyarakat mengenai perpustakaan, atau pelayanan apa yang 

ditawarkan di perpustakaan tidak memenuhi kebutuhan para pengunjung 

perpustakaan. 

Perpustakaan Daerah Kabupaten Mandailing Natal diharapkan dapat 

memberikan kualitas pelayanan yang baik. Pada kenyataanya, perpustakaan kini 

kurang diminati oleh pengunjung karena pelayanan yang diberikan tidak mencapai 

harapan pengunjung seperti keluhan salah satu pengunjung di atas seperti fasilitas 

buku yang kurang lengkap, serta lokasinya yang kurang baik dan akses internet 

yang lambat.   
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Oleh karena itu, berdasakan uraian latar belakang di atas, penulis tertarik 

untuk meneliti dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pengunjung Pada Perpustakaan Daerah Kabupaten Mandailing 

Natal”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka permasalahan dapat 

diidentifikasi sebagai berikut: 

1. Kurangnya koleksi buku yang dipinjamkan dan terbatas serta, fasilitas yang 

diberikan masih kurang. 

2. Kualitas pelayanan yang diberikan tidak mencapai harapan pengunjung.  

3. Lokasinya yang kurang baik dan akses internet yang lambat. 

4. Dalam memberikan pelayanan kepada pengunjung perpustakaan terhambat oleh 

sarana dan prasarana yang minim (masih manual). 

C. Batasan Masalah 

Mengingat masalah di atas, cenderung diselesaikan masalah mana yang 

akan dibatasi. Pembatasan masalah merupakan pembatasan dalam pokok 

permasalahan yang akan dilakukan dalam laporan ini agar penyusun dan 

pembahasan penulisan dapat terfokus dan terarah dengan jelas. Adapun pembatasan 

masalah yang akan disajikan adalah:  

1. Kurangnya koleksi buku yang dipinjamkan dan terbatas serta, fasilitas yang 

diberikan masih kurang. 

2. Lokasinya yang kurang baik dan akses internet yang lambat. 

3. Dalam memberikan pelayanan kepada pengunjung perpustakaan terhambat oleh 

sarana dan prsarana yang minim (masih manual). 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah yang disajikan 

dalam penelitian ini adalah Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung di Perpustakaan Daerah Kabupaten Mandailing Natal? 
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E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah Untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada Perpustakaan Daerah 

Kabupaten Mandailing Natal. 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Manfaat bagi penulis 

a. Penelitian ini dapat menambah pengetahuan serta mengimplementasi teori-

teori yang didapat di bangku kuliah agar dapat melakukan riset ilmiah dan 

menyajikannya dalam bentuk tulisan yang baik. 

b. Membantu membuka wawasan mahasiswa untuk memecahkan suatu 

masalah yang berada dalam dunia perusahaan. 

c. Penulis dapat menganalisa suatu masalah secara kritis terhadap masalah dan 

memberikan pemecahan masalah dengan menggunakan ilmu-ilmu yang 

relevan. 

2. Manfaat bagi Perpustakaan Daerah Mandailing Natal: 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai gambaran informasi perpustakaan 

dalam memberikan layanan jasa kepada pengunjung, serta berguna untuk 

pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan 

pengunjung. 

3. Manfaat bagi institusi Pendidikan: 

a. Dapat menjalani Kerjasama antara institusi Pendidikan dengan perusahaan 

yang ditempati 

b. Mendapatkan relasi dengan perusahaan 

c. Bagi institusi, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadikan umpan 

balik bagi Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri Mandailing Natal, 

khususnya yang berkaitan dengan peningkatan kualitas. 
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G. Defenisi Operasional Variabel 

Defenisi Operasional Variabel menurut (Sugiyono, 2015) adalah suatu 

atribut atau sifat atau nilai dari obyek kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang 

telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Defenisi variabel-variabel penelitian harus dirumuskan untuk menghindari 

kesesatan dalam mengumpulkan data. Dalam penelitian ini defenisi operasional 

variabelnya adalah sebagai berikut: 

a. Menurut (Kotler dan amstrong, 2012:681) kualitas pelayanan merupakan 

keseluruhan dari keistimewahan dan karakteristik dari produk atau jasa yang 

menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara langsung 

maupun tidak langsung. 

b. Menurut (Lasa, 2009:155) Menjelaskan bahwa kepuasan pengunjung 

perpustakaan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. 

 

 

  


