ABSTRAK
Meidi Adhitya Putra: Pengaruh Kualitas Pelayanan Pustaka terhadap Kepuasan
Pengguna Perpustakaan (Penelitian pada Perpustakaan Fakultas Ilmu Sosial dan
IImu Politik Universitas Padjadjaran Tahun 2014-2015)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan pustaka terhadap kepuasan pengguna perpustakaan (penelitian pada
perpustakaan fakultas ilmu sosial dan ilmu politik universitas padjadjaran tahun 2014-
2015).

Penulis menggunakan teori kualitas pelayanan yang dikemukakan oleh
Gronroos dalam Hut dan Spech yang di kutip oleh Tjiptono (1996:60) dimana variabel
independent (X) tersebut berjumlah 3 dimensi yang terdiri dari technical quality,
functional quality dan corporate image dan merupakan permasalahan pada
perpustakaan fakultas ilmu sosial dan ilmu politik universitas padjadjaran sedangkan
teori kepuasan pengguna yang dikemukakan oleh Supranto (2006:14) dimana variabel
dependent (Y) tersebut berjumlah 5 dimensi yang terdiri dari Availability of Support
(Keberadaan pendukung), Responsiveness of Support (Ketanggapan pendukung), Time
Lines of Support (Ketetapan waktu pendukung), Completeness of Support
(Penyelesaian pendukung), dan Pleasantness of Support (Kesenangan pendukung).

Metode penelitian ini menggunakan metode penelitian ekplanasi asosiatif.
Teknik pengumpulan data menggunakan studi kepustakaan dan kuisioner atau angket
sebagai pengumpulan data yang utama serta didukung oleh observasi dan wawancara.
Pengambilan sampel terhadap populasi yang ada dengan menggunakan teknik random
sampling yaitu berjumlah 97 responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa realitas kualitas pelayanan pustaka

adalah baik yaitu sebesar 72,54% dan realitas kepuasan pengguna perpustakaan adalah
baik yaitu sebesar 711,34%. Pengaruh Kualitas Pelayanan Pustaka terhadap Kepuasan
Pengguna Perpustakaan (Penelitian pada Perpustakaan Fakultas IImu Sosial dan limu
Politik Universitas Padjadjaran tahun 2014-2015) adalah sebesar 38% sehingga dapat
disimpulkan terjadi pengaruh yang cukup secara positif dan signifikan sedangkan
sisanya 62% dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak'diteliti oleh penulis.
Adapun berdasarkan hasil perhitungan diperoleh besarnya pengaruh technical
quality terhadap kepuasan pengguna perpustakaan maka diperoleh nilai t hitung dan t
tabel adalah (t hitung > t tabel) / (4,321 > 1,985) artinya Ho ditolak dan Ha diterima,
maka dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara technical
quality terhadap kepuasan pengguna perpustakaan. Besarnya pengaruh functional
quality terhadap kepuasan pengguna perpustakaan maka diperoleh nilai t hitung dan t
tabel adalah (t hitung > t tabel) / (7,069 > 1,985) artinya Ho ditolak dan Ha diterima.
Maka dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara functional
quality terhadap kepuasan pengguna perpustakaan. Dan besarnya pengaruh corporate
image terhadap kepuasan pengguna perpustakaan maka diperoleh nilai t hitung dan t
tabel (t hitung > t tabel) / (5,730 > 1,985) artinya Ho ditolak dan Ha diterima, maka
dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara corporate image
terhadap kepuasan pengguna perpustakaan. Kemudian besarnya pengaruh kualitas
pelayanan pustaka secara simultan antara technical quality, functional quality, dan
corporate image terhadap kepuasan pengguna perpustakaan maka diperoleh nilai f



hitung dan f tabel adalah (f hitung > f tabel) / (19,030 > 2,70) artinya Ho ditolak dan
Ha diterima, maka terdapat pengaruh yang signifikan antara technical quality,
functional quality dan corporate image terhadap kepuasan pengguna perpustakaan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Pustaka (technical quality, functional quality,
corporate image) dan Kepuasan Pengguna Perpustakaan.

ABSTRACT

Meidi Adhitya Putra: The Influence of Library Service Quality towards The
Visitors Library Satisfaction (Research on the Library of Faculty of Social
Sciences and Politics Sciences of Padjadjaran University Year 2014-2015).

The aims of this research are to find out how big the influence of the Library
Service Quality towards the Visitors Library Satisfaction (Research on the Faculty of
Social and Politics Library of Padjadjaran University Year 2014-2015).



The researcher used theory of serving quality elucitdated by Gronross in Hut
and Spech quoted by Tjiptono (1996:60) where by the relative independent variable
(X) are 3 dimensions consisting of technical quality, functional quality and corporate
Image and are as the problem at Library of the Faculty of Social Sciences and Politics
Sciences of Padjadjaran University while the visitors satisfaction elucidated by
Supranto (2006:14) where by the relative dependent varible (Y) were 5 dimensions
consisting of Availability of Support, Responsiveness of Support, Time Lines of
Support, Completeness of Support, and Pleasantness of Support.

The method used in this research was associative explanation research method.
Colletion data techniqued used library research and questioners as main data
collecting supported used random sampling technique is 97 respondents.

The result of the research that the reality of library quality service was good
there was 72,54% and reality of the visitors library satisfaction was good there was
711,34%. The influence of the Library Service Quality towards the Visitors Library
Satisfaction (Research on the Faculty of Social Sciences and Politics Sciences Library
of Padjadjaran University Year 2014-2015) was 38% so that it can conclued that there
was the positively enough influence and signifikan while the remainder was 62% can
be explained by the others factor that did not take its research by the research.

Based on the result counting, it can be obtained the influence of technical
quality towards the visitors library satisfaction by the way it can be obtained the value
t counting dan t table (t counting > t table) / (4,321 > 1,985) it means Ho refused and
Ha accepted, so it can be said that there was the significant influence between
technical quality toward the visitors library satisfaction. The bigger of the influence
of functional quality toward the visitors library it obtained the value t counting and t
table (t conting > t table) / (7,069>1,985) it means Ho refused and Ha accepted. So it
can be concluded that there was the significant influence between functional quality
toward the visitors library satisfaction. And the bigger the influence of corporate
image toward the visitors library satisfaction it obtained the value t counting and t
table (t counting >t table) / (5,730 > 1,985) it means that Ho refused and Ha accepted,
so that it can be said that there was significant influence between corporate image
toward the visitor library satisfaction. Later on, the bigger the influence library quality
service was simultaneously between techincal quality, functional quality and
corporate image towards the visitors library satisfaction, so it obtained the value of f
counting and f table were (f counting > f table) / (19,030 > 2,70) it means Ho refused
and Ha accepted, there fore was the significant influence between techincal quality,
functional quality and corporate image towards the visitors library satisfaction.

Key word: Library Quality Service (techincal quality, functional quality and corporate
image) and Visitors Library Satisfaction.
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