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ABSTRAK 
 

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN PELANGGAN  
DI PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH  

SURAKARTA 
 
Perpustakaan universitas sebagai lembaga penyedia jasa informasi seyogyanya 

selalu berusaha untuk memenuhi kepuasan pelanggan khususnya mahasiswa, dosen 
maupun masyarakat umum. Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, salah 
satunya yaitu kualitas pelayanan. Apabila pela yanan dirasa ramah dan memenuhi harapan 
pelanggan maka pelanggan akan tertarik untuk sering meminjam buku maupun membaca di 
ruang baca, namun bila dirasa cukup menjengkelkan maupun berbelit-belit maka pelanggan 
akan malas untuk datang ke perpustakaan. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 
mengetahui 1) Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan di 
perpustakaan; 2) Peran kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di perpustakaan; 3) 
Tingkat kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan di perpustakaan. Hipotesis yang 
diajukan:  Ada hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 
perpustakaan.  Subjek penelitian ini adalah pelanggan perpustakaan UMS dengan ciri-ciri 
mahasiswa S1 dan sedang mengerjakan skripsi. Jumlah sampel penelitian 100 orang.  Alat 
pengumpulan data menggunakan skala kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan . Teknik 
analisis data mengunakan analisis product moment. 

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan teknik analisis korelasi product 
moment diperoleh nilai r sebesar 0,571 dengan p = 0,000 (p<0,01) berarti ada hubungan 
positif yang sangat signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 
perpustakaan. Semakin tinggi kualitas pelayanan maka akan semakin tinggi pula kepuasan 
pelanggan perpustakaan . Sumbangan efektif kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan perpustakaan sebesar 32,6%  Berdasarkan hasil analisis diketahui variabel 
kualitas pelayanan mempunyai rerata empirik sebesar 99 dan rerata hipotetik sebesar 95 
yang berarti kualitas pelayanan tergolong sedang. Adapun variabel kepuasan pelanggan 
perpustakaan diketahui rerata empirik sebesar 97,300 dan rerata hipotetik sebesar 90 berarti 
kepuasan pelanggan perpustakaan subjek penelitian tergolong sedang.  

Hasil penelitian ini menunjukkan ada hubungan positif yang sangat signifikan 
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan namun generalisasi hasil-hasil 
penelitian terbatas pada subjek dan lokasi penelitian dilakukan yaitu  pelanggan 
perpustakaan UMS sehingga generalisasi pada tempat lain perlu dilakukan penelitian 
lanjutan. 

 
Kata kunci: perpustakaan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi saat ini 

informasi sangat berperan penting dalam 

kehidupan. Salah satu pusat informasi yang 

mempunyai peranan penting dalam proses 

penyebaran informasi ini adalah 

perpustakaan. Di dalam perpustakaan 

itulah tersimpan buku-buku yang menjadi 

sumber informasi yang efektif karena 

didalamnya tersimpan berbagai macam 

buku yang dibutuhkan oleh para 

mahasiswa dan dosen, baik buku-buku 

referensi, literatur kuliah, ensiklopedia, 

kamus, maupun buku-buku populer yang 

berisi hiburan. 

Tidak ada lembaga pendidikan 

tanpa perpustakaan, karena itu di dalam 

lingkungan pendidikan mulai dari sekolah 

dasar sampai dengan perguruan tinggi 

dalam kondisi bagaimanapun minimnya 

harus ada sebuah perpustakaan. 

Perpustakaan dalam lembaga pendidikan 

mutlak diperlukan dan harus ada karena 

proses belajar mengajar tidak akan lancar 

kalau tidak ditunjang oleh buku-buku 

penunjang yang harus ada di sebuah 

perpustakaan. Oleh karenanya 

perpustakaan bagaikan harta yang tak 

ternilai, sebagai sumber wawasan dan ilmu.  

Di dunia perguruan tinggi peran 

perpustakaan selain untuk menunjang 

kegiatan belajar para mahasiswa juga 

mempunyai peran besar bagi para dosen 

sendiri dalam memperluas wawasan. 

Sehingga para dosen pun dapat selalu 

memperkaya diri dan tidak ketinggalan 

informasi. 

Menurut Trimo (1997) 

perpustakaan perguruan tinggi masyarakat 

pelanggan terdiri atas mahasiswa, staf 

pengajar, dan orang-orang luar perguruan 

tinggi seperti para guru, sarjana, pegawai 

kantor atau jawatan bahkan mahasiswa dan 

murid sekolah dalam menyelesaikan tugas-

tugas pelajaran mereka. Pelanggan yang 

dimaksud dalam penelitian ini mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Surakarta 

yang menjadi anggota perpustakaan. 

Masyarakat di luar Universitas 

Muhammadiyah Surakarta boleh 

memanfaatkannya dan dikenai peraturan 

khusus. 

Kepuasan pelanggan merupakan 

petunjuk utama bagi pelaksana 

pengorganisasian informasi. Dalam 

perkembangannnya, kebutuhan pelanggan 

informasi juga berubah-ubah baik dari segi 

keberagaman isi maupun aksesnya. 

Mobilisasi manusia yang makin cepat 

menimbulkan tuntutan hidup yang kian 

besar dan beragam. Perubahan pola hidup 

masyarakat ini mengubah pula karakter 
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kebutuhan informasi mereka. Pelanggan 

cenderung membutuhkan semakin banyak 

informasi untuk mengimbangi aktivitasnya, 

namun waktu dan energi mareka terbatas 

untuk menelusuri informasi tersebut. 

Efisien dan efektifitas menjadi 

petimbangan utama penggunjung dalam 

memenuhi kebutuhannya. Dalam hal ini, 

konsep layanan informasi yang bersifat 

konfensional, yang hanya menunggu 

pelanggan harus dikembangkan kearah 

yang lebih aktif atau menjemput bola 

istilahnya. Perpustakaan harus 

bertransformasi atau menyesuaikan diri 

dengan perkembangan ilmu pengetahuan 

dan teknologi yang ada. 

Kepuasan pelanggan merupakan 

nilai yang dirasakan waktu mengadakan 

pembelian. Tujuan  pengukuran kepuasan 

pelanggan untuk memberi informasi, 

supaya pelanggan menjadi loyal dan dapat 

meningkatkan kinerja keseluruhan sebuah 

perusahaan. Pada prinsipnya ada tiga kunci 

utama dalam memberikan kepuasan 

pelanggan yaitu kemampuan memahami 

kebutuhan, tipe-tipe pelanggan dan 

keinginan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan dapat 

terpenuhi melalui kualitas produk 

(misalnya jasa penelusuran, jasa rujukan, 

jasa bibliografi, jasa ketersediaan 

informasi, harga informasi) dan kesesuaian 

persepsi pelanggan terhadap perpustakaan.  

Persepsi tersebut dapat terbentuk oleh 

tingkat pengetahuan,  pengalaman, serta 

kebutuhan pelanggan terhadap jasa 

perpustakaan yang tersedia. Mewujudkan 

kepuasan pelanggan bukanlah hal yang 

mudah dilakukan karena kepuasan 

pelanggan sulit diukur dan memerlukan 

perhatian yang khusus. Upaya perbaikan 

atau penyempurnaan terhadap faktor-faktor 

layanan akan dapat membantu memberikan 

kepuasan dan nilai tambah serta membawa 

citra baik bagi perpustakaan. Penolakan 

terhadap salah satu faktor tersebut 

merupakan indikasi tidak adanya kepuasan 

pada pelanggan perpustakaan. 

Selama ini, perpustakaan termasuk 

kajiannya lebih banyak berfokus pada 

organisasi dan penyebaran informasi dan 

memperhatikan pengetahuan yang sudah 

terekam di luar pikiran penciptanya. 

Padahal, banyak pengetahuan yang masih 

ada dalam kepala dan belum pernah 

direkam dalam sumber-sumber informasi 

uang umumnya dikelola oleh perpustakaan 

selama ini. Untuk meningkatkan nilainya, 

perpustakaan harus memfasilitasi dan 

berpartisipasi pasif maupun aktif dalam 

manajemen pengetahuan 

pelanggannya.Perpustakaan sebagai 
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lembaga penyedia jasa informasi akan 

selalu barusaha untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Dalam hal ini 

mahasiswa ditinjau sebagai pelanggan 

perpustakaan. Menurut Basuki (1998) 

pelanggan perpustakaan adalah orang yang 

ditemuinya tatkala orang tersebut 

memerlukan dokuman primer atau 

menghendaki penelusuran bibliografi. 

Perpustakaan yang berada dalam lembaga 

tertentu mendefinisikan pelanggan sesuai 

dengan misi dan tujuan masing-masing 

perpustakaan. Dengan demikian pelanggan 

dibatasi pada individu atau kelompok 

tertentu. 

Kondisi Perpustakaan yang masih 

kurang memadai dapat menyebabkan 

pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan tidak bisa optimal. Rendahnya 

kualitas pelayanan mengakibatkan 

ketidakpuasan pelanggan terhadap 

pelayanan Perpustakaan. Dengan demikian, 

kepuasan pelanggan hanya dapat terbentuk 

apabila pelanggan merasa puas atas 

pelayanan yang diterima mereka. Kepuasan 

pelanggan inilah yang menjadi dasar 

menuju terwujudnya pelanggan yang loyal 

atau setia. 

Kesulitan yang selalu dialami bagi 

kebanyakan mahasiswa di suatu perguruan 

tinggi adalah ketersediaan bahan-bahan 

perpustakaan yang dirasakan kurang, 

sehingga mengakibatkan ketidakpuasan 

bagi mahasiswa untuk mengakses layanan 

perpustakaan tersebut. Ketidakpuasan 

tersebut bersumber dari berbagai aspek, 

antara lain ; mulai dari jumlah dan 

klasifikasi jenis buku dan bahan bacaan 

yang kurang, kenyamanan ruang baca, 

jadwal buka/layanan yang terbatas sampai 

pada layanan petugas yang kurang 

menyenangkan. Disini saya juga 

merasakan kadang saya merasa tidak puas 

jika datang ke perpustakaan apa yang saya 

cari tidak ada, begitu juga sebaliknya saya 

akan merasa puas jika apa yang saya cari 

ada di perpustakaan UMS. Ada juga 

keluhan dari para mahasiswa tentang 

kualitas pelayanan perpustakaan 

Universitas Muhammadiyah Surakarta 

yang kurang sesuai dengan apa yang 

mereka harapkan. 

 Pada tahun 2008 pengunjung 

perpustakaan sebanyak 120357, lalu pada 

tahun 2009 jumlah pengunjung 

perpustakaan mengalami kenaikan yang 

sangat pesat yaitu 156450, hal ini 

dikarenakan banyaknya mahasiswa yang 

mencari referensi tugas dan skripsi di 

perpustakaan. Namun pada tahun 2010 

jumlah pengunjung perpustakaan 

mengalami penurunan yang sangat 
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signifikan yaitu hanya sebanyak 123748, 

hal ini dikarenakan sudah banyak 

mahasiswa yang menggunakan media 

online untuk mencari referensi tugas-

tugasnya.  

Melihat kenyataan seperti itu 

tentunya akan merugikan semua pihak, 

baik itu negara, nusa dan bangsa serta 

mahasiswa itu sendiri karena berarti 

perguruan tinggi hanya akan mencetak 

generasi-generasi yang kurang berkualitas, 

yang disebabkan oleh kurangnya wawasan 

akan ilmu pengetahuan yang semakin hari 

sebenarnnya semakin berkembang.  

 Bertitik tolak dari latar belakang di 

atas maka munculah rumusan masalah, 

apakah ada hubungan antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan 

perpustakaan. Dari rumusan masalah 

tersebut, peneliti ingin melakukan 

penelitian dengan judul mengenai  

“Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan 

Kepuasan Pelanggan di Perpustakaan 

Universitas Muhammadiyah Surakarta”.  

LANDASAN TEORI 

Kepuasan Pelanggan 

Zeithmal and Bitner (2000) 

mengatakan kepuasan pelanggan dapat 

didefinisikan sebagai tanggapan pelanggan 

atas penilaian suatu produk pelayanan, 

dimana dapat memberikan tingkat 

hubungan konsumsi yang menyenangkan. 

Tjiptono (2005) mengemukakan untuk 

mempertahankan kepuasan pelanggan, 

organisasi jasa harus memahami tingkat 

harapan pelanggan atas kualitas pelayanan, 

memahami strategi kualitas pelayan 

pelanggan dan memahami siklus 

pengukuran serta umpan balik dari 

kepuasan pelanggan. Menurut Kotler 

(2000) Kepuasan pelanggan sangat 

tergantung pada perasaan atau kesan 

pelanggan terhadap suatu produk, setelah 

membandingkan dengan produk lain. 

Pengertian kepuasan pelanggan adalah 

perasaan seseorang yang merupakan akibat 

dari perbandingan performance produk 

yang diterima dengan yang diharapkannya. 

Pengertian tersebut menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah respon 

pelanggan terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dirasakan antara 

harapan dengan kinerja actual produk 

setelah pemakaian (Kotler, 2003). 

Oliver dalam (Barnes, 2003) 

menyatakan kepuasan adalah tanggapan 

pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan 

yang berarti bahwa penilaian pelanggan 

atas barang atau jasa memberikan tingkat 

kenyamanan yang terkait dengan 

pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk 

pemenuhan kebutuhan yang tidak sesuai 
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harapan atau pemenuhan yang melebihi 

harapan pelanggan. 

Aditya (2009) mengemukakan lima 

faktor kepuasan pelanggan/ pengguna 

perpustakaan yaitu : 

a. Produk 

Di suatu perpustakaan bahwa 

produk sebagai suatu pertanda 

kemajuan dan pengembangan yang 

dibuktikan dengan adanya 

produktivitas dari suatu 

perpustakaan yang bersangkutan 

dimana memiliki berbagai ragam 

terbitanterbitan sebagai salah satu 

media publikasi perpustakaan 

seperti, adanya i) Daftar tambahan 

buku (Accession list), ii) Bibliografi 

skripsi, tesis/disertasi, iii) daftar 

judul majalah dan surat kabar, iv) 

Indeks artikel majalah dan surat 

kabar, v) Pedoman Perpustakaan 

dan vi) Jurnal /majalah /bulletin 

perpustakaan dan sejenisnya. 

b. Pelayanan 

Pelayanan adalah aktivitas dalam 

berbagai aspek yang dilakukan oleh 

perpustakaan. Luas jangkauan 

layanan yang diberikan oleh suatu 

perpustakaan sangat bergantung 

dengan besar kecilnya perpustakaan 

yang bersangkutan. Ini berarti 

terjadi perbedaan antara 

perpustakaan yang satu dengan 

yang lainnya dalam aktivitas 

layanan yang diberikan kepada 

penggunanya. Hal ini sejalan 

dengan Dirjendikti (1990) da lam 

Zainuddin (1991) mengemukakan 

ada 17 aktivitas yang dilakukan 

oleh suatu perpustakaan untuk 

mencapai kategori pelayanan yang 

baik diantaranya, usaha yang 

dilakukan perpustakaan untuk 

menarik pemakainya agar aktif 

datang ke perpustakaan, petugas 

yang selalu siap dan siaga 

membantu pengguna/pelanggan. 

c. Kemudahan 

Sebagaimana fungsi perpustakaan 

itu sendiri, bahwa memberikan 

pelayanan yang cepat, dan tepat 

serta berbagai kemudahan-

kemudahan. Artinya perpustakaan 

secara fleksibal tidak kaku dan 

berbelit-belit dalam memberikan 

layanan kepada 

pengguna/pelanggannya. 

d. Harga 

Harga merupakan standar yang 

harus dipedomani oleh 

perpustakaan dalam melaksanakan 

layanan bisnis informasi secara 
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fullteks. Sehingga aktivitas layanan 

bisnis informasi mengacu kepada 

Undang-undang nomor 11 tahun 

2008 tentang Informasi dan 

transaksi elektronik. 

e. Emosional / Image 

Tingkat emosional yang dimiliki 

oleh staf perpustakaan cukup 

terkendali dan semua kondisi yang 

dimiliki perpustakaan selalu 

membuat imaj pengguna secara 

positif. Siap dan siaga membantu 

pengguna/pelanggan.   

Supranto (2006) mengatakan bahwa 

aspek kepuasan pelanggan adalah: 

a. Ketanggapan pelayanan 

(responsiviness of service) adalah 

tingkatan untuk mana pemberi 

pelayanan bereaksi cepat terhadap 

permintaan pelanggan.  

b. Kecepatan transakasi (speed of 

transaction) adalah kemampuan 

untuk membantu dan memberikan 

pelanggan cepat dan tepat kepada 

pelanggan. 

c. Keberadaan pelayanan (avaibility of 

service) adalah kemampuan 

pemberi pelanggan untuk 

menunjukkan eksistensinya kepada 

pihak eksternal. 

d. Profesionalisme (profesionalisme) 

adalah kemampuan perusahaan dan 

perilaku stap dalam menanamkan 

rasa percaya dan keyakinan kepada 

para pelanggannya. 

e. Kepuasan menyeluruh dengan 

jasa/pelayanan (over all  

satisfaction with service) adalah 

pelayanan kepada pelanggan 

dengan berupaya memahami 

keinginan pelanggan.  

 

Kualitas Pelayanan 

 Zeithaml (dalam Fajar Laksono, 

2008) mengemukakan bahwa kualitas 

pelayanan yang diterima konsumen 

dinyatakan besarnya perbedaan antara 

harapan atau keinginan konsumen dengan 

tingkat persepsi mereka. Selanjutnya 

Lovelock (dalam Fajar Laksono, 2008) 

mengemukakan bahwa kualitas pelayanan 

adalah tingkat mutu yang diharapkan, dan 

pengendalian keragaman dalam mencapai 

mutu tersebut untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen. Untuk dapat memberikan 

kualitas pelayaan yang baik maka perlu 

dibina hubungan yang erat antara 

perusahaan, dalam hal ini adalah karyawan 

dengan pemakai jasa tersebut. Dengan 

demikian, kualitas pelayanan merupakan 
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faktor kunci sukses bagi suatu organisasi 

atau perusahaan.   

Tjiptono (2000), berpendapat 

beberapa factor yang dapat meningkatkan 

kualitas suatu pelayanan, faktor-faktor 

tersebut meliputi : 

a. Adanya keajegan atau ketetapan 

dalam tujuan untuk merencanakan 

produk yang memiliki pasar yang 

dapat mempertahankan perusahaan 

dalam bisnis dan menyediakan 

lapangan pekerjaan. 

b. Penekanan pada laba jangka 

panjang : pemikiran laba jangka 

panjang akan mendorong usaha-

usaha dalam pengambilan untuk 

meningkatkan saham dan untuk 

menghasilkan deviden. 

c. System pemeriksaan personal bagi 

para manajer dan manajeman 

berdasarkan metode-metode atau 

sumber daya untuk mencapai 

sasaran tujuan dengan cara 

evaluasi prestasi.  

d. Dapat menggunakan berbagai data 

dan informasi yang tampak untuk 

pengembalian keputusan sehingga 

ada banyak masukan untuk 

mempertimbangkan keputusan. 

e. Biaya disesuaikan dengan 

kebutuhan dan tidak berlebihan.  

f. Dapat menekan biaya hutang yang 

berlebihan, dalam pelaksanaan 

perusahaan 

Menurut Parasuraman, (Lupiyoadi, 

2001) berpendapat 5 (lima) dimensi 

SERQUAL, yaitu : 

a. Tangibles (bukti fisik) 

Yaitu kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. Meliputi 

fasilitas fisik (gedung, gudang, dan 

lain sebagainya), serta penampilan 

pegawainya. 

b. Reliability (keandalan) 

Yaitu kemampuan perusahaan 

untuk memberikan pelayanan sesuai 

yang disajikan secara akurat dan 

terpercaya. Kinerja harus sesuai 

dengan harapan pelanggan yang 

berarti ketepatan waktu, pelayanan 

yang sama untuk semua pelanggan 

tanpa kesalahan, sikap yang 

simpatik, dan akuransi yang tinggi. 

 

c. Responsiveness (ketanggapan) 

Yaitu suatu kemampuan untuk 

membantu dan memberikan 

pelyanan yang cepat (responsif) dan 

tepat kepada pelanggan, dengan 

pencapaian yang jelas. Membiarkan 

konsumen menunggu tanpa adanya 
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alas an yang tepat menyebabkan 

persepsi yang negative dalam 

kualitas pelayanan. 

d. Assurance (jaminan dan kepastian) 

Yaitu pengetahuan, kecepatan, dan 

kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan 

rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. 

e. Emphaty (empati) 

Yaitu kemampuan memberikan 

perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang 

diberikan kepada para pelanggan 

dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen. Dimana suatu 

perusahaan diharapkan memiliki 

pengertian dan pengetahuan tentang 

pelanggan, memahami kebutuhan 

pelanggan secara spesifik, serta 

memiliki waktu pengoprasian yang 

nyaman bagi pelanggan. 

 

 

Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan 

Kepuasan Pelanggan di Perpustakaan 

Di dunia perguruan tinggi peran 

perpustakaan sangatlah besar untuk 

menunjang kegiatan belajar para 

mahasiswa maupun para dosen sendiri. 

Dalam perpustakaan tersebut tersimpan 

berbagai macam buku yang dibutuhkan 

oleh para mahasiswa, baik buku-buku 

referensi, literatur kuliah, ensiklopedia, 

kamus, maupun buku-buku populer yang 

berisi hiburan.  

Mengingat kepuasan pelanggan 

hanya dapat dirasakan langsung oleh 

pelanggan, tidak berwujud dan tidak bisa 

disimpan, maka kualitas pelayanan sangat 

menentukan puas tidaknya pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan sebuah 

kontinum yang bergerak dari sangat tidak 

puas ke arah sangat puas 

Fandy Tjiptono (2000), 

mengemukakan bahwa kualitas layanan 

memiliki hubungan erat dengan kepuasan 

pelanggan. Kualitas layanan memberikan 

suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat 

dengan perusahaan. Dengan demikian 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan di mana perusahaan 

memaksimalkan pengalaman pelanggan 

yang menyenangkan dan meminimumkan 

atau meniadakan pengalaman pelanggan 

yang kurang menyenangkan. Pada 

gilirannya, kepuasan pelanggan dapat 

menciptakan kesetiaan atau loyalitas 

pelanggan. 

 



 12 

Hipotesis 

Ada hubungan positif antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan perpustakaan.  

 

METODE  

Variabel  

Variabel bebas  :  kualitas pelayanan 

Variabel tergantung  :  kepuasan 

pelanggan di perpustakan 

 
Subjek penelitian  

Subjek penelitian ini adalah 

pelanggan perpustakaan UMS dengan ciri-

ciri mahasiswa S1 dan sedang mengerjakan 

skripsi. Jumlah sampel penelitian 100 

orang.   

 

Alat ukur 

Alat pengumpulan data 

menggunakan skala kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan .  

 

Teknik analisis data 

Teknik analisis data menggunakan analisis 

product moment. 

 
HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Analisis  

Nilai r sebesar 0,571 dengan p = 0,000 

(p < 0,01 )berarti ada hubungan positif 

yang sangat signifikan antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan 

perpustakaan . Hasil ini menunjukkan 

bahwa  kualitas pelayanan dengan aspek-

aspek yang ada di dalamnya dapat 

dijadikan prediktor untuk memprediksikan 

kepuasan pelanggan perpustakaan. 

Semakin tinggi  kualitas pelayanan maka 

akan semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan perpustakaan. Sumbangan 

efektif kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan perpustakaan sebesar 

32,6% ditunjukkan oleh koefisien 

determinan (r2) 0,326.  Hal ini berarti 

masih terdapat 67,4% faktor-faktor lain 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

perpustakaan  di luar variabel  kualitas 

pelayanan seperti faktor kualitas produk, 

pemberian informasi, penempatan dan 

kelengkapan produk. Variabel kualitas 

pelayanan mempunyai rerata empirik 

sebesar 99 dan rerata hipotetik sebesar 95 

yang berarti kualitas pelayanan tergolong 

sedang. Adapun variabel kepuasan 

pelanggan perpustakaan diketahui rerata 

empirik sebesar 97,300 dan rerata hipotetik 

sebesar 90 berarti kepuasan pelanggan 

perpustakaan subjek penelitian tergolong 

sedang. Hasil rangkuman analisis data 

dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 1 
Rangkuman Hasil Uji Hipotesis 
 

Analisis  Hasil Status 
Korelasi  Nilai  r = 0,571 

p = 0,000 (p < 0,01) 
 
 

Korelasi  
positif 
sangat 
signifikan 

Sumban
gan 
Efektif 

r2  =  0,326 SE = 
32,6% 
 

Kategori  

X 

Y 

 
Mean empirik  =   99 
Mean hipotetik =  95 
Mean empirik   = 97,300 
Mean hipotetik = 90 

 
Sedang 

 
Sedang 

 

Pembahasan 

Pelayanan merupakan faktor yang 

penting dalam proses jual beli baik barang 

konsumtif maupun jasa. Pelayanan yang 

baik akan memberikan suatu gambaran 

yang baik pula tentang kondisi karyawan 

dan para konsumennya. Ketidakpedulian 

terhadap pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen akan menyebabkan rasa tidak 

puas pada konsumen selanjutnya 

menimbulkan berbagai reaksi yang 

diinginkan oleh pengusaha. Maju dan 

berkembangnya perusahaan jasa seperti 

lembaga bimbingan belajar sangat 

tergantung dari  kualitas pelayanan.  

Konsumen bisa mengalami salah satu dari 

tiga tingkat kepuasan yang umum yaitu jika 

kinerja di bawah harapan, konsumen akan 

merasa tidak puas namun bila kinerja sama 

dengan harapan maka konsumen akan 

merasa puas dan bila kinerja melampaui 

harapan, konsumen akan merasa sangat 

puas, senang atau bahagia. Dimana harapan 

konsumen dibentuk oleh pengalaman 

pembelian terdahulu, komentar teman dan 

kenalannya, info, janji pemasar dan 

pesaingnya (Kotler, 1999).  

Tjiptono (2000), mengemukakan 

bahwa kualitas layanan memiliki hubungan 

erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

layanan memberikan suatu dorongan 

kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Dengan demikian perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan di mana 

perusahaan memaksimalkan pengalaman 

pelanggan yang menyenangkan dan 

meminimumkan atau meniadakan 

pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan. Pada gilirannya, kepuasan 

pelanggan dapat menciptakan kesetiaan 

atau loyalitas pelanggan. 

Pelayanan yang baik dan 

profesional akan sangat diperlukan 

mengingat bahwa di perpustakaan ini akan 

terjadi interaksi antara mahasiswa dengan 

petugas perpustakaan. Mahasiswa sebagai 

konsumen akan memberikan penilaian 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

petugas perpustakaan kepada mereka. 

Penilaian ini sifatnya relatif, tergantung 
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kepada penilaian mahasiswa yang 

bersangkutan. Ada yang memberikan 

penilaian positif, ada yang memberi 

penilaian negatif, ada pula yang bersikap 

masa bodoh. 

Berdasarkan hasil analisis diketahui 

variabel kualitas pelayanan mempunyai 

rerata empirik sebesar 99 dan rerata 

hipotetik sebesar 95 yang berarti kualitas 

pelayanan tergolong sedang.  Kondisi 

sedang tersebut dapat diartikan aspek-

aspek yang terdapat pada variabel kualitas 

pelayanan yaitu: ketanggapan pelayanan 

(responsiviness of service), kecepatan 

transaksi (speed of transaction), 

keberadaan pelayanan (avaibility of 

service), profesionalisme 

(profesionalisme), kepuasan menyeluruh 

dengan jasa/pelayanan (over all  

satisfaction with service) belum semua 

dinilai positif oleh para pelanggan 

perpustakaan UMS, sehingga hal tersebut 

berpengaruh pada tingkat kepuasan yang 

dirasakan juga belum optimal.  

Adapun variabel kepuasan 

pelanggan perpustakaan diketahui rerata 

empirik sebesar 97,300 dan rerata hipotetik 

sebesar 90 berarti kepuasan pelanggan 

perpustakaan subjek penelitian tergolong 

sedang. Hal tersebut diartikan para 

pelanggan perpustakaan belum 

mendapatkan kepuasan secara optimal 

khususnya dalam aspek reliability 

(keandalan), responsiveness 

(keresponsifan), assurance (jaminan), 

emphaty (empati), dan tangibles  

(berwujud)  

Cross selling atau penjualan silang 

merupakan penyediaan barang atau jasa 

kepada pelanggan di luar jenis barang atau 

jasa yang menjadi usaha utamanya. 

Misalnya, Perpustakaan Universitas 

Muhammadiyah Surakarta usaha utamanya 

adalah layanan jasa peminjaman buku 

bacaan, tetapi Perpustakaan universitas 

tersebut tersebut juga menyediakan layanan 

jasa foto copy. Sehingga, pelanggan pada 

saat meminjam buku, juga dapat 

memanfaatkan layanan jasa fotocopy yang 

dirasakannya dibutuhkan pada saat itu juga. 

Dengan demikian perpustakaan 

sebagai pusat informasi memerlukan sistem 

pengelolaan yang baik. Petugas-petugasnya 

harus dapat memberikan pelayanan 

terhadap pelanggan perpustakaan dengan 

baik dan profesional. Karena dengan 

semakin berkembangnya tuntutan para 

pelanggan perpustakaan, maka para 

petugas perpustakaan dituntut untuk lebih 

meningkatkan pelayanannya. 

Pelayanan yang baik dan 

profesional akan sangat diperlukan 
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mengingat bahwa di perpustakaan ini akan 

terjadi interaksi antara mahasiswa dengan 

petugas perpustakaan. Mahasiswa sebagai 

konsumen akan memberikan penilaian 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

petugas perpustakaan kepada mereka. 

Penilaian ini sifatnya relatif, tergantung 

kepada penilaian mahasiswa yang 

bersangkutan. Ada yang memberikan 

penilaian positif, ada yang memberi 

penilaian negatif, ada pula yang bersikap 

masa bodoh. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan  

1. Ada hubungan positif yang 

sangat signifikan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan perpustakaan. 

Semakin tinggi  kualitas pelayanan maka 

akan semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan perpustakaan.  

2. Sumbangan efektif  kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 32,6%.  

2. Kualitas pelayanan dan 

kepuasaan pelanggan perpustakaan subjek 

penelitian tergolong sedang. 

 

Saran  

Peneliti selanjutnya diharapkan 

memperhatikan faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan selain 

variabel kualitas pelanggan. Hal ini 

mengingat sumbangan efektif kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

hanya sebesar 32,6%. Hal ini berarti masih 

terdapat 67,4% faktor- faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

perpustakaan di luar variabel kualitas 

pelayanan, misalnya kualitas produk, 

pemberian informasi, penempatan dan 

kelengkapan produk 
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