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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan unutk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Kuantan Singingi. 

Populasi dalam penelitian ini meliputi seluruh pengunjung perpustakaan yang 

telah terdaftar sebagai anggota maupun yang belum terdaftar. 

 Data primer dikumpulkan dengan kuesioner sebagai instrumen untuk 

membuktikan hasil penelitian. Untuk menguji hipotesis pada penelitian ini,  

peneliti menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan software 

SPSS versi 26. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Sampling 

Insedentian atau memperoleh sampel secara kebetulan ketika berada di tempat 

penelitian, namun peneliti telah menetapkan sampel yang telah memenuhi 

karakteristik yang ditentukan, sampel tersebut berjumlah 91 responden. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung Perpustakaan Umum Daerah Kuantan 

Singingi. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung Perpustakaan 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality, individual 

charateristic, on the satisfaction of visitors to the Kuantan Singingi Regional 

Public Library. The population in this study includes all library visitors who have 

registered as members or who not registered. 

Primary data was collected using a questionnaire as an instrument to 

prove the results of the study, to test the hypothesis in this study, multiple linear 

regression analysis was used with the help of SPSS version 26 software. The 

sampling technique used was sampling insedentian or obtain samples by chance 

while at the research location, but researchers already know that the sample has 

met the specified characteristics, the sample in this study were 91 respondents. 

The results of this study indicate that service quality has a positive and 

significant effect on visitor satisfaction at The Kuantan Singingi Regional Public 

Library 

Keywords: Service Quality Library, Visitor Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Regulasi otonomi daerah terus tumbuh di Indonesia, secara langsung 

mengharuskan penyelenggaraan tiap satuan kerja perangkat daerah untuk 

memiliki prinsip transparansi dan akuntabel agar tercapai nawacita yang 

merupakan visi dan misi pemerintah Indonesia untuk memajukan Indonesia agar 

menjadi bangsa yang maju. Seluruh instansi pelayanan publik harus dapat 

memberikan pelayanan yang baik kepada pengguna sehingga dapat memberikan 

kepuasan. Hal terpenting yang dapat memberikan keberhasilan untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pengguna layanan diantaranya adalah menyajikan kesan 

positif dalam bentuk pelayanan yang baik. 

Perpustakaan daerah termasuk institusi pelayanan publik, perpustakaan 

adalah lembaga yang dikhususkan untuk mengatur karya tulis, hasil karya cetak, 

dan hasil karya rekam profesional dengan menggunakan sistem baku, hal ini 

bertujuan untuk pemenuhan kebutuhan fasilitas-fasilitas pendukung dalam hal 

pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi dan rekreasi  para pemustaka      

(UU No 43 Tahun 2007).  Perpustakaan menjadi salah satu pendukung sistem 

pendidikan nasional yang menjadi pusat sumber informasi ilmu pengetahuan, dan 

kebudayaan. Menurut Pawit M. Yusuf dan Yaya Suhendar (2007:69) pelayanan 

perpustakaan adalah mempublikasikan segala macam informasi kepada 

masyarakat luas, jadi kegiatan pelayanan perpustakaan merupakan pelayanan 

untuk menyebarkan informasi dalam bentuk koleksi. 
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Kesuksesan institusi perpustakaan akan dinilai dari kualitas pelayanan 

yang terbaik harus diberikan untuk dapat meningkatkan kepuasan pemustaka. 

Pelayanan dinilai berkualitas apabila kebutuhan dan keinginan pengguna layanan 

dapat terpenuhi. Apabila pengunjung perpustakaan tidak merasakan kepuasan atas 

pelayanan yang dirasakan, maka dapat disimpulkan pelayanan tersebut tidak 

berkualitas, sebab fokus dari kualitas pelayanan adalah kepuasan pengguna. 

Menururt Goetsh dan Davis (dalam Hardiansyah, 2011:36) kualitas 

pelayanan merupakan keadaan dinamis yang berkaitan dengan produk, layanan, 

proses, serta lingkungan yang melebihi atau memenuhi suatu harapan, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah semua bentuk pelayanan baik 

berupa barang ataupun jasa untuk pemenuhan kebutuhan dan harapan yang dapat 

melebihi ekspektasi pengguna layanan. Layaan perpustakaan harus 

memperhatikan kebutuhan pemustaka, mengantisipasi perkembangan teknologi 

informasi, dan mengutamakan keramahan layanan. 

Sedangkan kepuasan merupakan perbandingan antara kinerja dengan 

harapan sehingga akan memunculkan perasaan senang atau kekecewaan (Supranto 

1997:23). Apabila kinerja berada dibawah harapan maka tidak akan ada kepuasan, 

sebaliknya jika kinerja memenuhi harapan maka akan memunculkan kepuasan.  

Menurut Lupiyoadi (2006:155) persepsi terhadap kualitas layanan atau jasa 

menjadi faktor penentu dari kepuasan. Organisasi publik harus mampu 

membangun komitmen bersama dan memiliki visi untuk terus menciptakan 

layanan terbaik, serta memberikan kesempatan kepada pengunjung atau 

masyarakat untuk menyampaikan keluhan terkait kualitas layanan berupa saran 

maupun kritik, kemudian selalu mengembangkan layanan untuk harapan dan 
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kepuasan masyarakat. Salah satu dampak dari fungsi pejabat negara sebagai 

aparatur sipil negara adalah terselenggaranya pelayanan publik yang baik (Tjahya 

Supriatna 2003:27). 

Pengelola perpusatakaan perlu meningkatkan kualtitas layanan profesional 

sesuai dengan bidangnya. Perkembangan teknologi dan arus informasi yang terus 

berkembang pesat akan menuntut setiap instansi untuk memberikan layanan 

ataupun produk yang berkualitas, sehingga pengguna akan merasakan kepuasan 

dari layanan atau produk instansi tersebut. Pendapat diatas sesuai dengan 

penelitian mengenai hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan yang 

dilakukan oleh Muhammad Isnaini Fathoni dan Yudi Siyamto (2022) kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung 

perpustakaan. Penelitian Jayanti Riana Putri, dkk (2021) juga memberikan hasil 

serupa bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung perpustakaan. 

Manajemen perpustakaan yang baik merupakan bentuk dari tata kelola 

sumberdaya perpustakaan, salah satunya adalah kepegawaian, berikut adalah data 

para pegawai yang bekerja di lingkungan perpustakaan: 

Tabel 1.1 Data Kepegawaian  

No 

 

Nama Pangkat/Gol Jabatan 

1 Asnul, S.Pd 

NIP. 19680315 199003 1 003 

Pembina Utama Muda 

(IV/c) 

Kepala Dinas 

2 Drs. Javrian Afriady, M.Si 

NIP 19740122 199303 1 003 

Pembina TK I (IV/b) Sekretaris 

3 Anita Yulina, SE 

NIP. 19790725 200501 2 012 

Penata TK I (III/d) Kasubag Umum 

4 Martius, Spd, M.Pd 

NIP. 19761128 201001 1 010 

 

Penata TK I (III/d) Perencana Ahli Muda 

5 Hj. Prima Sari, ST, SE.Ak 

NIP. 19770331 200701 2 014 

Penata TK I (III/d) Analis Tata Usaha  
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6 Victor Wiradinata, A.Md  

NIP. 19850101 201001 1 026  

Penata Muda TK. I 

(III/b) 

Bendahara 

7 Erdi Husjon, SE  

NIP. 19720910 201001 1 004 

Penata Muda (III/a) Penyusun Rencana 

Kegiatan 

8 Erma  Juita  

NIP. 19830412 201001 2 004 

Pegatur TK.I (II/d) Pengelola Barang 

Milik Daerah 

9 Alfirdaus, SE, M.IP 

NIP. 19730907 200604 1 009 

Pembina (IV/a) Kepala Bidang 

Kearsipan 

10 Drs. Yulizar Musri  

NIP. 1969072 199303 1 003 

Pembina TK. I (IV/b) Staf Bidang 

Perpustakaan 

11 Dr. Mardanus Bahar, M.Pd 

NIP. 19670721 199203 1 006 

Pembina TK. I (IV/b) JFT Ahli Madya 

12 Indra Eka Sakti HS, SE 

NIP. 19780521 200501 1 007 

Pembina TK. I (III/d) Pustakawan 

13 Nelva Diana S.Sos 

NIP. 19780305 200701 2 005 

Penata TK. I (III/d)  Pustakawan 

14 Ridwan Arifin S.Pd 

NIP. 19661231 198609 1 003 

Pembina (IV/a)  Penyusun Rencana 

Kehumasan dan 

Perpustakaan 

15 Masraira  

NIP. 19680605 198903 2 006 

Penata Muda TK. I 

(III/b) 

Staff 

16 Laila, S.sos 

NIP. 19950118 2020112 2 019 

Penata Muda (III/a) Calon Pustakawan 

Ahli Pertama  

17 Syahferi, S.Pd 

NIP. 19730902 200604 1 010 

Pembina (IV/a) Kepala Bidang 

Kearsipan 

18 Dewi Astuti S.Pi,M.Si 

NIP. 19801205 200903 2 001 

Pembina (IV/a) Arsiparis Ahli Muda 

19 Eflina Dalimunthe, SE  

NIP. 19810622 200501 2 009 

Penata TK I (III/d)  Arsiparis Ahli Muda 

20 Elpianti, SE 

NIP. 19780511 200012 2 002 

Penata (III/c) Penyuluh Kearsipan 

21 Syandora Said 

NIP. 19700724 200701 2 005 

Pengatur TK.I (II/d) Pranata Kearsipan 

 Sumber: Perpustakaan Daerah Kabupaten Kuantan Singingi, 2022 

Kepuasan pelayanan berkaitan dengan individu yang tergabung dalam 

instansi yang terkait dalam jasa pelayanan, oleh karena itu para pegawai yang 

bekerja di ruang lingkup pelayanan publik harus senantiasa memberikan layanan 

yang memuaskan bagi pengguna layanan. 

Berkaitan dengan kepuasan pelayanan yang telah dibahas, Perpustakaan 

Daerah Kuantan Singingi hendaknya turut memperhatikan kualitas pelayanan 

yang baik kepada pengunjung perpustakaan supaya perpustakaan dapat memenuhi 

kebutuhan pengunjung yang membutuhkan layanan yang prima sebagai 

pemustaka. Sebab, kita ketahui perpustakaan umum adalah komponen dari 
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lembaga pendidikan serta pemerintahan, sehingga layanan yang diberikan harus 

disesuaikan dengan kapabilitas yang seharusnya. Selaku tempat tujuan pencarian 

informasi dan edukasi ilmiah ataupun non ilmiah Perpustakaan Daerah Kuantan 

Singingi hendaknya mengoptimalkan kualitas layanan terhadap pengunjung. 

Kualitas pelayanan yang dimaksud tidak hanya berupa fasilitas perpustakaan 

tetapi juga bentuk pelayanan yang diberikan haruslah optimal. 

Namuln, belrdasarkan obselrvasi pe lne lliti yang dilakulkan pada hari kamis 

tanggal 04 bullan agulstuls 2022, siste lm layanan dan ke lmuldahan dalam 

melmpe lrolelh informasi masih telrmasulk dalam katelgori yang kulrang me lmulaskan, 

hal itul dibulktikan delngan be llulm te lrse ldianya fasilitas pe lncarian bulkul de lngan 

melnggulnakan kompultelr se lhingga pe lngulnjulng haruls mellakulkan pelncarian selcara 

manulal, se llain itul intelrne lt gratis ataul wifi masih sangat dibatasi pelnggulnaannya, 

hal ini telntul julga akan melmpe lngarulhi ke lcelpatan dalam melmpelrolelh informasi 

bagi pe lngulnjulng pe lrpulstakaan,    Be lntulk pe lmbelrian pellayanan ole lh  pulstakawan 

bagi para pelngu lnjulng masih kulrang melmulaskan dapat telrlihat dari cara 

pulstakawan dalam melngatasi kelribultan yang te lrjadi, hal itul sangat  melngganggu l 

ke lnyamanan selbagian pe lmulstaka. Pe lrmasalahan lainnya te lrkait kelce lpatan dalam 

pe llayanan pe lmbelrian olelh pulstakawan adalah kolelksi bulkul-bulkul ilmiah yang 

masih kulrang be lrvariasi dan kulrang ulpdate l, kelmuldian bulkul-bulkul yang dise ldiakan 

masih kulrang lelngkap, yaitul 5419 juldull bulku l dan 23.246 elkse lmplar. Jika  

diklasifikasikan melnulrult katelgori bulkulnya, telrlihat pada tabell dibawah ini: 
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Tabell 1.2 Kole lksi Bahan Pulstaka 

No Katelgori Bulkul Juldull Bulkul 

1 Karya Ulmulm 205 

2 Filsafat dan Psikologi 343 

3 Agama  554 

4 Ilmul Sosial 1266 

5 Bahasa 205 

6 Sains dan Matelmatika 724 

7 Telknologi 1083 

8 Selni dan Relkrelasi 223 

9 Sastra 522 

10 Seljarah dan Gelografi 289 

Julmlah 5.419 

              Sulmbelr: Pelrpulstakaan Daelrah Kabulpateln Kulantan Singingi, 2022 

Be lrdasarkan pelmaparan pada tabell diatas, julmlah bulku l yang ada di 

Pe lrpulstakaan Ulmulm Dae lrah tingkat kabulpateln masih telrbilang te lrbatas. Julmlah 

juldull bulkul hanya mancapai julmlah minimulm Standar Nasional Indone lsia (SNI) 

Pe lrpulstakaan Ulmulm Kabulpateln/Kota tahuln 2009 yaitul se lbanyak 5000 juldull 

bulkul. De lngan julmlah minimulm 5.419 juldull bulkul yang te lrse ldia telntul akan 

be lrpelngarulh te lrhadap kelinginan pe lngulnjulng ulntulk me lngulnjulngi pe lrpulstakaan 

karelna bulkul dan belrbagai re lfe lrelnsi yang dise ldiakan masih kulrang le lngkap dan 

masih dalam julmlah minimulm. Ke lmuldian telrkait delngan fasilitas pelrpulstakaan 

yang dinilai masih kulrang le lngkap, hal itul dapat dilihat pada tabell be lrikult: 

Tabell 1.3 Sarana Prasarana Pulstaka 

No Sarana dan Prasarana Ulnit 

1 Rak Bulkul 15 

2 Rak Majalah 2 

3 Rak Bulkul Relfelrelnsi 1 

4 Rak Display Bulkul 2 

5 Melja Baca Panjang 2 

6 Melja Kelrja/ Sirkullasi 3 

7 Melja Kompultelr 2 
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8 Kulrsi Baca Panjang 2 

9 Kulrsi Kelcil 10 

10 Pelrangkat Kompultelr 1 

11 Melsin Printelr 1 

12 Mobil Opelrasional Pelrpulstakaan Kelliling 1 

              Sulmbelr: Pelrpulstakaan Daelrah Kabulpateln Kulantan Singingi, 2022 

Pe llayanan dan ke lnyamanan dari be lrbagai fasilitas yang dise ldiakan telntul 

dapat melmpelngarulhi tingkat kulnjulngan pe lmulstaka, tingkat kulnjulngan te lrse lbult 

dapat dilihat pada tabell be lrikult: 

Tabell 1.4 Tingkat Kulnjulngan ke l Pe lrpulstakaan Daelrah Kulantan Singingi 

No Tahuln Pe lngulnjulng Julmlah 

1 2020 Pe lgawai, Gulrul, Mahasiswa, Pe llajar, Ulmulm 238 

2 2021 Pe lgawai, Gulrul, Mahasiswa, Pe llajar, Ulmulm 194 

3 2022 Pe lgawai, Gulrul, Mahasiswa, Pe llajar, Ulmulm 405 

4 2023 Pe lgawai, Gulrul, Mahasiswa, Pe llajar, Ulmulm 313 

Julmlah 1.150 

      Sulmbelr: Pelrpulstakaan Daelrah Kabulpateln Kulantan Singingi, 2022 

Dilihat dari tabell diatas julmlah kulnju lngan pe lrtahulnnya me lngalami 

flulktulatif, hingga melncapai pulncaknya pada tahuln 2022 yang be lrjulmlah 405 

pe lngulnjulng, dan ke lmbali melngalami pelnulrulnan pada tahuln be lrikultnya. Hal ini 

dise lbabkan, kulrangnya ke lle lngkapan sarana dan prasarana yang te lrse ldia se lrta 

kolelksi bulkul yang be llulm dapat dikatelgorikan sangat lelngkap akan belrdampak 

pada kelnyamanan pelngulnjulng pe lrpulstakaan. 

Fe lnome lna pelrmasalahan yang te lrjadi di lingkulngan Pe lrpulstakaan Daelrah 

Kulantan Singingi te llah melnulnju lkkan bahwa kulalitas pellayanan pe lrpulstakaan 

masih bellulm melmelnulhi harapan pelngulnjulng, kulrangnya ke lle lngkapan sarana dan 

prasarana selrta layanan pulstakawan akan sangat be lrpe lngarulh te lrhadap nilai 

kulalitas pellayanan, apabila kulalitas pe llayanan masih dinilai melngalami 
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pe lnulrulnan maka akan belrpe lngarulh de lngan tingkat ke lpulasan pelngulnjulng yang 

julga akan telruls melnulruln. Hal itul se lsulai de lngan pe lnellitian Haning Tri Novianti, 

dkk (2020) bahwa analisis aspelk Tangiblel ataul bulkti fisik yang me llipulti 

ke llelngkapan fasilitas, dan sulasana lingkulngan pe lrpulstakaan, belrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap kelpulasan pelmulstaka. 

Dalam pelne llitian ini, pelnullis akan melmbelrikan analisis dan delskripsi 

melnge lnai kulaliatas pellayanan di Pe lrpulstakaan Daelrah Kulantan Singingi, 

melnggulnakan konse lp te lori pe lmbellajaran bidang ke lilmulan administrasi nelgara 

pada bidang layanan pulblik. Pe lne llitian ini akan melmbelrikan hasil analisis belse lrta 

de lskripsi lelngkap me lnge lnai kulalitas pellayanan di Pe lrpulstakaan Daelrah Kulantan 

Singingi de lngan melnggulnakan konse lp telori yang se lsulai de lngan ilmul administrasi 

ne lgara yang dikhu lsulskan pada bidang layanan pulblik.  

Be lrdasarkan hasil pelmaparan diatas, pelnu llis akan mellaku lkan pelne llitian 

melnge lnai “Pe lngarulh Kulalitas Pe llayanan Te lrhadap Ke lpulasan Pe lngulnjulng 

Pelrpulstakaan Dae lrah Kulantan Singingi” 
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah kulalitas pe llayanan be lrpe lngarulh te lrhadap ke lpulasan pe lngu lnjulng 

Pe lrpulstakaan Dae lrah Kulantan Singingi? 

2. Se lbe lrapa be lsar pe lngarulh kulalitas pe llayanan te lrhadap ke lpulasan 

pe lngulnjulng di Pe lrpulstakaan Dae lrah Kulantan Singingi?  

1.3 Tujuan penelitian 

1. U lntulk me lnge ltahu li pe lngaru lh kulalitas pe llayanan te lrhadap ke lpulasan 

pe lngulnjulng di Pe lrpulstakaan Dae lrah Kulantan Singingi 

2. U lntulk me lnge ltahu li se lbe lrapa be lsar pe lngaru lh kulalitas pe llayanan te lrhadap 

ke lpulasan pe lngu lnjulng di Pe lrpulstakaan Dae lrah Ku lantan Singingi 

1.4 Manfaat penelitian 

Be lrdasarkan pe lmaparan tuljulan pe lne llitian se lbe llulmnya, maka manfaat 

pe lne llitian ini adalah: 

1. Manfaat Te loritis 

Hasil pe lne llitian nantinya dapat me lnjadi landasan be lrfikir maulpuln bahan 

pe lndulkulng dalam me llaksanakan pe lne llitian yang be lrkaitan de lngan ilmul 

administrasi ne lgara khulsu lsnya bidang layanan pulblik. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil pe lne llitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pe lrtimbangan 

dalam pe lme lcahan masalah yang te lrkait dalam pe llayanan pe lrpulstakaan 

dan dapat me lnjadi bahan ruljulkan dalam hal pe lningkatan kulalitas 

pe llayanan di Pe lrpulstakaan De lrah Ku lantan Singingi. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Siste lmatika pe lnullisan dalam proposal ini te lrdiri dari 3 bagian, me llipulti: 

Bab 1: Juldull pe lne llitian, latar be llakang, ru lmulsan masalah, tuljulan pe lne llitian, 

manfaat pe lne llitian, siste lmatika pe lnullisan. 

Bab 2:   Tinjaulan pulstaka 

Pada bagian ini me lmbahas te lori – te lori yang be lrkaitan de lngan variabe ll 

pe lne llitian, te lori yang diangkat adalah me lnge lnai kulalitas pe llayanan dan 

ke lpulasan pe lngu lnjulng pe lrpulstakaan. 

Bab 3:  Me ltodologi pe lne llitian 

Pada bagian ini me lnje llaskan lokasi dan waktul pe lne llitian, sulmbe lr data dan 

je lnis data, popullasi dan sampe ll, te lknik pe lngulmpullan data, me ltode l analisis 

data. 

Bab 4: 

Pada bagian ini me lnje llaskan te lntang gambaran ulmulm Pe lrpulstakaan Dae lrah 

Ku lantan Singingi, strulktulr ke lrja dan fulngsi dan tulgas organisasi 

Bab 5: 

Pada bagian ini me lnje llaskan te lntang hasil analisis te lntang pe lngarulh kulalitas 

pe llayanan te lrhadap ke lpulasan pe lngu lnju lng pe lrpulstakaan dae lrah kulantan 

singingi  

Bab 6: 

Pada bagian ini be lrisi te lntang ke lsimpullan dan saran  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN  HIPOTESIS 

2.1 Tinjauan Pustaka 

2.1.1 Kualitas Pelayanan 

2.1.1.1 Pengertian Kualitas  

Kulalitas melrulpakan sulatul kondisi dinamis yang be lrpe lngarulh de lngan 

produlk, jasa, manulsia, prosels, dan lingkulngan yang me lne lmuli ataul melle lbihi 

harapan (Tjiptono, 2001) dikultip olelh Atmaja (2018). Seldangkan melnulrult 

Gaspe lrsz (1997) dikultip olelh Mullyawan (2016:14) me lnge lmulkakan bahwa selgala 

se lsulatul yang dapat melme lnulhi kelbultulhan dan kelinginan adalah belntulk dari 

kulalitas. 

Pe lnye ldia layanan ataul produlk akan dianggap me lmbelrikan kulalitas yang 

baik apabila melre lka tellah melmelnu lhi standar yang diinginkan ole lh konsulme ln dan 

harapan-harapan melre lka tellah direlalisasikan olelh pe lnye ldia layanan ataul produlk 

telrse lbult. Kulalitas didelfe lnisikan julga ole lh Riyanto (2018) yaitul sulatul tingkat 

pe lnilaian layanan yang mampul melncapai e lkspe lktasi pellanggan. 

Me lnulrult Tjiptono (1995) dikultip olelh Achmad (2010:182) frasa kulalitas 

melmpulnya be lbe lrapa pelnge lrtian, yaitul: 

1. Se lsulai pelrsyaratan 

2. Cocok dalam pelmakaian 

3. Adanya pe lrbaikan yang be lrlanjult 

4. Be lbas dari ke lcacatan 

5. Me lmelnulhi ke lbultulhan se ltiap hari dimullai dari awal 

6. Se lgala se lsulatu l dilakulkan delngan be lnar 
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7. Se lgala se lsulatu l yang dilakulkan dapat melmbahagiakan pellanggan 

Be lrdasarkan be lbe lrapa delfinisi yang te llah disampaikan olelh para ahli, 

dapat disimpullan bahwa yang me lnjadi fokuls dari selbulah kulalitas adalah standar 

harapan yang dinginkan olelh pe lnggulna. Dalam pelmbahasan ini tidak hanya 

dalam belntulk produlk teltapi julga me lnyangkult layanan ataul jasa. 

2.1.1.2 Pengertian Pelayanan 

Be lrbagai litelratulr me lmbahas pellayanan dan se lring me lnggambarkannya 

se lbagai jasa, pelnggulnaan ke ldula frasa telrse lbult se lring rancul se lhingga malah 

digulnakan se lkaliguls ke ldula-dulanya. Kata jasa ataul se lrvicel melmiliki banyak arti 

se lpe lrti jasa produlk sampai pellayanan pribadi ataul pelrsonal se lrvice l. Melnulrult 

Kamuls Be lsar Bahasa Indone lsia kata mellayani melmiliki makna melngulruls 

ke lbultulhan se lse lorang, se lmelntara pellayanan melruljulk pada cara mellayani yang 

be lrkaitan delngan julal belli produlk dan jasa. 

Se ldangkan Kotle lr (Laksana, 2018:85), melnyatakan bahwa  pellayanan 

didelfinisikan se lbagai se lgala tindakan ataul ke lgiatan dapat ditawarkan olelh satul 

pihak kelpada pihak lain, yang pada dasarnya tidak belrwuljuld dan tidak 

melngakibatkan kelpe lmilikan apapuln. Ole lh karelna itul, pe llayanan me lmiliki 

ke ltelrkaitan delngan prose ls me lmbe lrikan layanan se lcara langsulng. Love llock 

(2002:22) dikultip olelh Mullyawan (2016:32) melnge lmulkakan bahwa layanan ataul 

se lrvicel tidak dapat telrlihat wuljuld ataul be lntulknya, me llainkan langsulng dialami 

dan belrsifat se lmelntara, artinya se lrvice l dapat dirasakan selcara langsulng namuln 

tidak bisa dirasakan wuljuldnya se lcara fisik olelh pe lne lrima layanan. 

Ulmulmnya manulsia melmbultulhkan 2 je lnis pellayanan yaitu l layanan 

administratif dan layanan fisik, layanan administratif me lrulpakan layanan yang 
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be lrasal dari anggota yang sifatnya ne lgara ataul swasta, se ldangkan layanan fisik 

sifatnya adalah pribadi. Me lnulrult Griffin dalam Lu lpiyoadi (2013) melnyatakan 

be lbelrapa karaktelristik pellayanan adalah: 

1. Tidak melmiliki wuljuld ataul intangibility 

Layanan ataul jasa hanya dapat dilihat dan dirasakan apabila konsulmeln te llah 

mellakulkan pelmbe llian, layanan dianggap tidak be lrnilai apabila konsulmeln 

tidak melrasakan kelpulasan. 

2. Layanan tidak dapat disimpan ataul ulnstarobility 

Layanan ataul jasa sama selkali tidak bisa disimpan, karna pelmakaiannya 

se lcara langsu lng dan be lrsamaan, keltika te llah dilakulkan pelmbe llian maka 

be lntulk layanannya dibe lrikan saat itul julga. 

3. Layanan dapat dikulstomisasi ataul culstomization 

Layanan ataul jasa dapat didelsain dan diselsulaikan delngan ke lbultulhan 

konsulme ln. 

Me lnulrult Kamuls Be lsar Bahas Indone lsia,  pulblik didelfinisikan selbagai 

orang yang banyak. Ole lh karelna itul, pellayanan pulblik dapat diintelrpre ltasikan 

se lbagai sulatul nilai tambah yang dibe lrikan olelh pe lnye lle lnggara pe llayanan pulblik,  

baik belrulpa barang maulpuln jasa yang be lrlakul ulntulk ulmulm. Me lnulrult Achmad 

(2010:179) pe llayanan ulmulm melru lpakan layanan yang me lmiliki prinsip elfe lsielnsi, 

e lfelktifitas, dan pelnghe lmatan dalam me llayani ke lpe lntingan khalayak ulmulm, 

dikhulsulskan pada bidang produlksi jasa-jasa vital. 

Pe llayanan pulblik me lrulpakan ulpaya dalam melmbelrikan bantulan dan 

ke lringanan kelpada masyarakat ulntulk melcapai sulatul tuljulan yang dilakulkan olelh 

ke llompok ataul pelrorangan ataulpu ln institulsi telrte lntul (Thoha:1991) dikultip olelh 
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Achmad (2010:179). Me lngacu l pada de lfe lnisi-de lfe lnisi pellayanan yang 

dikelmulkakan olelh para ahli telrse lbult dapat diambil kelsimpullan bahwa pellayanan 

melrulpakan aktivitas yang dilakulkan ole lh organisasi maulpuln pe lrorangan yang 

be lrtuljulan ulntulk me lmelnulhi kelinginan pe lnggulna layanan. 

2.1.1.3 Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kulalitas pe llayanan me lmiliki keltelrkaitan de lngan pe lmbe lri layanan. 

Kulalitas pellayanan dianggap baik apabila pelnye lle lnggara layanan dapat 

melmbe lrikan kelpu lasan telrhadap pelne lrima layanan. Ulmulmnya kulalitas pellayanan 

dapat dilihat mellaluli pelrbandingan pelrse lpsi dari sellulrulh pe llanggan (pe lngulnjulng). 

Harapan pe llanggan be lrpe lran ultama dalam melne lntulkan kulalitas produlk dan 

layanan karelna u lmulnya te lrdapat hulbulngan antara kulalitas dan belntulk kelpulasan. 

Ke lmampulan pelnilaian kulalitas layanan yang se lsulai ataul tidak selsulai hanya 

dimiliki olelh pellanggan, apabila kulalitas pe llayanan dianggap te llah melmbelrikan 

ke lpulasan, artinya kulalitas pe llayanan te lrse lbult tellah belrhasil melmelnulhi harapan 

pe llanggan dan pe llayanannya be lrkulalitas baik. 

Kulaliatas pellayanan yang dike lmulkakan Crosby, Le lthimeln dan Wyckoff 

(1988) dalam Achmad (2010:180) adalah me lnye lsulaikan de lngan hal-hal yang 

melnde ltail, dimana kulalitas melrulpakan pulncak kelulnggullan yang haruls te lrcapai, 

se lrta dilakulkan pelngawasan yang kontinul ulntulk melncapai kelulnggullan te lrse lbult. 

Se ldangkan melnu lrult Tjiptono (2010) kulalitas pellayanan adalah tingkatakan 

pe lncapaian kelulnggullan ulntulk me lmelnulhi harapan pellanggan, dan adanya ke lndali 

atas tingkat kelulnggullan yang akan dicapai. 

Me lnulrult Achmad (2010:182) kulalitas pellayanan pulblik dapat ditelntulkan 

de lngan me lmelnulhi ciri-ciri selbe lgai be lrikult: 
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1. Waktul yang te lpat dalam mellakulkan pellayanan mellipulti waktul tulnggul dan 

pe lmroselsan 

2. Pe llayanan yang be lbas dari ke lsalahan 

3. Me lngultamakan kelmarah tamahan selrta kelsopanan dalam mellakulkan 

pe llayanan 

4. Muldahnya dalam melndapatkan pellayanan yang baik, se lpe lrti telrse ldianya 

fasilitas dan peltulgas yang siaga 

5. Me lrasakan kelnyamanan dalam melnelrima pellayanan se lpe lrti diseldiakannya 

rulang yang nyaman, dan informasi yang je llas. 

6. Sarana pelndu lkulng se lpe lrti rulang tulnggul dan AC 

Hal yang dipaparkan diatas helndaknya melnjadi fokuls tu lgas pe llayanan 

olelh pe lnye lle lnggara dalam melmbe lrikan pe llayanan, se lhingga dapat melngulrangi 

dampak keltidakpulasan pelnelrima layanan. 

Kulalitas pellayanan pelrpulstakaan telntulnya sangat belrkaitan delngan jelnis 

jelnis pe llayanan yang dibe lrikan di pelrpulstakaan telrse lbult, jelnis jelnis pellayanan 

yang dise ldiakan olelh Pe lrpulstakaan Daelrah Kulantan Singingi adalah selbagai 

be lrikult: 

1. Layanan sirku llasi 

Layanan sirkullasi adalah aktivitas melmbe lrikan pellayanan ke lpada pelnggulna 

pe lrpulstakaan dalam pelminjaman dan pe lnge lmbalian bahan pulstaka, se lrta 

pe lnye lle lsaian administrasin selcara manulal. 

2. Layanan pe lnye ldia bahan pulstaka 

Layanan pe lnye ldiaan bahan pulstaka adalah aktivitas melncari dan 

melnye ldiakan matelri pulstaka pulstaka se lsulai delngan kelbultulhan pelnggulna 
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mellaluli kolelksi se lte lmpat.  

3. Bimbingan me lmbaca 

Layanan bimbingan me lmbaca adalah kelgiatan melmbelrikan arahan, peltulnjulk 

ataul pandulan kelpada pelnggulna layanan pelrpulstakaan melnge lnai telknik 

melmbaca yang e lfe lktif dan elfisie ln delngan me lmanfaatkan kolelksi dan 

pe lralatan yang te lrse ldia di pelrpulstakaan. 

4. Bimbingan pe lmakaian pelrpulstakaan  

Layanan bimbingan pe lmakai pelrpulstakaan adalah kelgiatan melmbelrikan 

pe lnjellasan telntang be lrbagai informasi pelrpulstakaan dan pelnggulnaan 

pe lrpulstakaan selcara optimal kelpada kellompok-ke llompok pelnggulna barul. 

 

2.1.1.4 Indikator Kualitas Pelayanan 

Me lnulrult Love llock (1988) dikultip olelh Achmad (2010:187) ulntulk 

melngulkulr kulalitas pe llayanan ada 5 hal pelnting yang haruls dipe lrhatikan, yaitul: 

1. Telrjangkaul ataul Tangiblels yaitul se lsulatul yang me lmiliki belntulk fisik ataul 

be lntulk fasilitas selpe lrti tampilan fisik, komu lnikasi, pelrsone ll, dan belrbagai 

pe lralatan. 

2. Ke lhandalan ataul Relability yaitul be lntulk pe llayanan yang dijanjikan telrse lbult 

se lsulai se lhingga dianggap me lmiliki keltelpatan dan belrsifat kelte lrgantulngan. 

3. Me lmiliki daya tanggap ataul Re lsponsivelne lss yaitul pe lmye lle lnggara pe llayanan 

melmiliki rasa tanggulng jawab ulntulk pe lningkatan multul pe llayanan. 

4. Me lmiliki jaminan ataul Assulrance l yaitul kelmampulan pelnye lle lnggara pe llayanan 

yang te lrjamin selhingga dapat melmbelrikan kulalitas pellayanan yang te lrbaik. 

5. Me lmiliki rasa elmpati ataul E lmpathy yaitul pe lnye lle lnggara pellayanan melmiliki 

rasa pelrhatian  dan kelde lkatan pelrsonal de lngan pe llanggan. 
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Sama halnya de lngan yang dije llaskan ole lh Love llock, Ze lithmal (1990) 

dikultip olelh Achmad (2010:1830) julga melnje llaskan bahwa telrdapat 10 faktor 

yang be lrpe lngarulh dalam melmbe lrikan pellayanan yang me lmulaskan, yaitul se lbagai 

be lrikult:  

1. Tangiblel telrdiri dari fasilitas yang be lrsifat fisik, komulnikasi, pelrsonil, dan 

pe lralatan. 

2. Relliablel te lrdiri dari kelandalan satulan pe llayanan dalam melmbelrikan 

pe llayanan yang te lpat selsulai pe lrjanjian. 

3. Relsponsive lne lss yaitul relspon pe lnye lle lnggara pe llayanan dalam melmbantul 

pe llanggan dan be lntulk dari tanggulng jawab telrhadap pe llayanan yang 

dibelrikan. 

4. Compe ltelnce l yaitul ke lmampulan pe lnye lle lnggara pe llayanan dalam melmbelrikan 

layanan se lpe lrti intelrpe lrsonal skill yang se lring kali dibultulhkan. 

5. Coulrte ls yaitu l be lntulk ke lramahan dan ke lmaulan pelnye lle lnggara pe llayanan 

dalam melnjalin hulbulngan pe lrsonal ataul kontak pribadi. 

6. Cre ldibility yaitul belntulk keljuljulran yang dibe lrikan dalam mellakulkan 

pe llayanan. 

7. Se lculrity yaitu l pe llayanan yang dibe lrikan me lrulpakan pellayanan yang mana 

dan telrhindar dari hal – hal yang me lmbahayakan. 

8. Accels, yaitul kelmuldahan pelnggulna layanan dalam melngakse ls ataul 

pe lndelkatakan delngan pe lnye lle lnggara pe llayanan. 

9. Commulnication, yaitul pe lnye llelnggara pe llayanan yang se llalul belrse ldia ulntulk 

melmbe lrikan informasi aktulal dan telrbarul yang dibultulhkan olelh pe llanggan. 

10. Ulnde lrstanding thel Costulme lr yaitu l, mellaku lkan selgala se lsulatul ulntulk 
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melmahami kelinginan pe llanggan. 

Maxwe lll (2000) dikultip olelh Achmad (2010;187) julga melngulngkapkan 

be lbelrapa kritelria ulntulk pe lningkatan kulalitas pe llayanan, yaitul: 

1. Pe llayanan te lpat dan be lrsifat rellelvan yaitul layanan yang dibe lrikan dapat 

melme lnulhi harapan pelnggulna dan se lsulai de lngan re lgullasi pe llayanan. 

2. Pe llayanan te lrse ldia dan telrjangkaul se lmula orang yang me lmbultulhkan layanan 

prioritas. 

3. Me lmiliki jaminan keladilan dalam melmbe lrikan pellayanan tanpa ada belntulk 

diskriminasi. 

4. Pe llayanan dapat ditelrima, yaitul sulatul layanan yang dibe lrikan dapat 

melmbe lrikan kulalitas dalam belntulk ke lnyamanan, kelandalan, dan kelmuldahan, 

melnghargai waktul, relsponsif, te lrsiste lm, dan manulsiawi. 

5. Pe llayanan be lrsifat e lkonomis dan e lfe lsieln yaitu l tidak melmbe lratkan dalam hal 

pe lmbiayaan, dalam artian layanan yang ditelrima selsulai de lngan be lsar biaya 

yang dike llularkan olelh pe lnggulna. 

6. Pe llayanan be lrsifat elfe lktif yaitul dapat melngulntulngkan se lmula pihak  

Tjiptono (1995) dikultip olelh Achmad (2010:189) ke lpulasan 

pe llanggan/pe lngulnjulng dapat dicapai apabila mampul melmelnulhi harapan 

pe llanggan/pe lngulnjulng, dalam hal ini telrdapat tiga tingkatan harapan melnge lnai 

kulalitas, yaitul: 

1. Harapan se lde lrhana yaitul adanya jaminan te lrse ldianya pe llayanan yang baik. 

2. Harapan ke ldu la yaitul melndapatkan pellayanan yang me lmbelrikan kelpulasan 

yang culkulp, se lpe lrti adanya ke lramahan dan kelsopanan dari pelnye lle lnggara 

pe llayanan. 
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3. Harapan tingkat keltiga yaitu l adanya ke lnyamanan dan kelse lnangan dalam 

melmpe lrolelh pe llayanan se lpe lrti telrse ldianya rulang ulntulk me lnulnggul dan 

be lrbagai fasilitas lainnya. 

2.1.1.5 Kesenjangan Kualitas Pelayanan 

Dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang telah disebutkan sebelumnya  

harus dapat diimplementasikan dengan baik,  apabila hal itu tidak dilakukan, 

maka akan menimbulkan kesenjangan antara penyedia layanan dengan pengguna 

layanan. Menurut Parsuraman, Zeithaml dan Berry (dalam Rambat Lupiyoadi, 

2006: 184-186) dalam penelitiannya mengenai customer-perceived quality pada 

industri layanan, mengidentifikasi lima kesenjangan (gap) yang menyebabkan 

kegagalan penyampaian pelayanan, yaitu : 

1. Kesenjangan persepsi manajemen 

Yaitu adanya perbedaan antara penilaian pelayanan menurut pengguna 

layanan dan persepsi manajemen mengenai harapan pengguna layanan. 

Kesenjanganini terjadi karena kurangnya orientasi promosi layanan, 

pemanfaatan yang tidak memadai atas temuan survey layanan, kurangnya 

interaksi antara pihak manajemen atau penyedia layanan dengan pengguna 

layanan, komunikasi dari bawah keatas kurang memadai, serta terlalu 

banyaknya tingkatan manajemen dalam suatu instasi. 

2. Kesenjangan spesifikasi kualitas 

Yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen mengenai harapan pengguna 

layanan dan spesifikasi kualitas layanan. Kesenjangan terjadi antara lain 

karena tidak memadainya komitmen manajemen terhadap kualitas pelayanan, 

persepsi mengenai ketidaklayakan, tidak memadainya standarisasi tugas, dan 
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tidak adanya penyusunan tujuan. 

3. Kesenjangan penyampaian pelayanan 

Kesenjangan ini disebabkan oleh faktor-faktor  yang pertama ambiguitas 

peran yaitu sejauh mana  penyedia layanan dapat melakukan tugas sesuai 

dengan harapan instansi tetapi memuaskan pengguna layanan, yang ke dua 

konflik peran yaitu sejauh mana penyedia layanan dapat memuaskan semua 

pihak, yang ketiga kesesuaian penyedia pelayanan dengan tugas yang harus 

dikerjakannya, yang keempat kesesuaian teknologi yang digunakan, yang 

kelima sistem pengendalian dari instansi, yang keenam  kebebasan atau 

fleksibilitas dalam menentukan cara pelayanan, yang ketujuh kerja sama 

antara instansi atau manajemen dan penyedia layanan 

4. Kesenjangan komunikasi pemasaran atau promosi 

Kesenjangan ini terjadi karena tidak memadainya komunikasi horizontal, 

adanya kecenderungan untuk memberikan janji pelayanan yang berlebihan. 

5. Kesenjangan dalam pelayanan yang dirasakan 

Yaitu perbedaan persepsi antara pelayanan yang dirasakan dan yang 

diharapkan oleh pengguna layanan. Jika keduanya terbukti sama, maka 

instansi akan memperoleh citra dan dampak positif. Namun bila yang 

diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka kesenjangan ini akan 

menimbulkan permasalahan bagi instansi penyedia layanan. 

2.1.2 Kepuasan Pengunjung  

2.1.2.1 Pengertian Kepuasan 

Asal kata kelpulasan dari bahasa latin yaitul “satis” artinya culkulp baik dan 

melmadai, kelmuldian “facio” artinya me llakulkan dan melmbulat. Ke lpulasan dapat 
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diartikan selbagai ulsaha ulntulk melme lnulhi se lsu latul dan melmbulatnya se llalul 

melmadai.  

Ke lpulasan me lrulpakan tanggapan positif karelna te lrpelnulhinya harapan atas 

pe llayanan yang dibe lrikan. Me lnulrult Kotlelr (2017) ke lpulasan adalah pelrasaan 

se lnang ataul ke lcelwa se lse lorang yang mulncull se ltellah melmbandingkan antara 

pe lrse lpsi / ke lsan telrhadap kinelrja ataul hasil sulatul produlk dan harapan harapannya 

Ke lpulasan pe lngulnjulng me lrulpakan pelrasaan se lnang ataul ke lce lwa se lbagai hasil dari 

pe lrbandingan antara layanan yang dite lrima delngan layanan yang diharapkan. 

Se ltiap individul sangat belrpelran dalam selrvicel elncoulntelr dan sangat belrpelngarulh 

dalam pelmbe lntulkan kelpulasan.  

Be lrdasarkan pe lndapat diatas dapat disimpullkan melnge lnai ke lpulasan 

pe lngulnjulng pe lrpulstakaan yang akan dijadikan pelmbahasan, kelpulasan 

pe lngulnjulng be lrkaitan delngan pe lrasaan dan pelngalaman elmosional pelngulnjulng 

yang dirasakan se ltellah melmbandingkan harapan dan kinelrja yang be lrkaitan 

de lngan layanan yang dite lrimanya se lte llah prose ls ku lnjulngan di pe lrpu lstakaan. 

Adapuln u lpaya-ulpaya yang dapat dilakulkan Pe lrpulstakaan Ulmulm Daelrah 

Kulantan Singingi dalam melningkatkan ke lpulasan pelngulnjulng pe lrpulstakaan 

adalah selbagai belrikult: 

1. Me lngulpayakan pe lningkatan fasilitas fisik pe lrpulstakaan. 

2. Me lningkatkan sulmbelr daya manulsia. 

3. Me lngulpayakan pe lnge lmbangan kolelksi dan pe lngolahan bahan pulstaka. 

4. Telruls me lnge lmbangkan dan melnata sistelm layanan pe lrpulstakaan. 

 

2.1.2.2 Indikator Kepuasan Pengunjung 

Ke lpulasan pe lngulnjulng ataul pelnggulna layanan melmiliki tingkatannya 
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masing masing, dan ce lnde lrulng be lrbe lda de lngan pe lnggulna lainnya, ulntulk itu l 

ke lpulasan pelnggu lna haruls dilihat dari belbe lrapa faktor yang dapat melmpelngarulhi 

ke lpulasannya. 

Me lnulrult Fatmawati (2015) telrdapat 4 dimelnsi yang dapat melningkatkan 

ke lpulasan pelmulstaka adalah selbagai be lrikult:  

1. Se lrvicel of Affelct adalah sikap dan kelmampulan yang dimiliki olelh pulstakawan 

dalam melmbelrikan pellayanan ke lpada pe lmulstaka se lhingga ke linginan dan 

ke lbultulhannya ulntulk me lndapatkan informasi bisa telrpelnulhi de lngan baik.  

2. Library as Placel adalah belrulpa fasilitas yang te lrse ldia dan dapat melmbe lrikan 

ke lnyamanan kelpada pelmulstaka, hal itul be lrtuljulan sulpaya pe lmulstaka dapat 

melnye lle lsaikan kelgiatannya di lingkulngan pe lrpulstakaan delngan ce lpat dan 

nyaman.  

3. Pelrsonal Control adalah peltulnjulk dan saran yang dapat melmbelrikan 

ke lmuldahan aksels informasi pelralatan yang dibultulhkan olelh pe lmulstaka. 

4. Information Accels adalah keltelpatan sulsulnan bulkul dan rulangan yang dapat 

melmuldahkan pelmulstaka ulntulk me lngakse lsnya de lngan ce lpat.  

Faktor pe lndulkulng pe llayanan me lnulrult Moe lnir (2010:88) dalam pellayanan 

telrdapat belbelrapa faktor pelndulkulng yang telrpe lnting, yaitul: 

1. Faktor Ke lsadaran 

Faktor ke lsadaran me lnulnjulkkan sulatul ke ladaan pada jiwa selse lorang, yaitul 

melrulpakan titik telmul dari belrbagai pe lrtimbangan se lhingga dipe lrolelh sulatul 

ke lyakinan, keltelnangan, ke lteltapan hati, dan kelse limbangan dalam jiwa yang 

be lrsangkultan. 

2. Faktor Atulran 
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Faktor atulran adalah pelrangkat pe lnting dalam selgala tindakan dan pelrbulatan 

se lse lorang. Makin majul dan majelmulk sulatul masyarakat makin belsar pe lranan 

atulran dan dapat dikatakan selse lorang tidak dapat hidulp tanpa atulran. 

3. Faktor Organisasi 

Organisasi pe llayanan yang dimaksuld adalah melngorganisir fulngsi pe llayanan, 

baik dalam belntulk strulktulr maulpuln melkanismelnya yang akan be lrpe lran dalam 

multul dan ke llancaran pellayanan. 

4. Faktor Ke lmampulan dan Ke ltelrampilan 

Ke lmampulan be lrasal dari kata dasar mampul yang dalam hulbulngan de lngan 

tulgas / pe lke lrjaan selhingga me lnghasilkan barang ataul jasa se lsulai yang 

diharapkan. 

5. Faktor Sarana Pe llayanan 

Sarana pellayanan yang dimaksuld adalah se lgala pelralatan, pelrlelngakapan 

ke lrja dan fasilitas lain yang be lrfulngsi se lbagai alat ultama dalam pellaksanaan 

pe lkelrjaan. 

Me lnulrult Sultardji dan Sri Ismi Maullidyah (2006) adapuln kelpulasan 

masyarakat ataul pelnggulna layanan dapat dipelngarulhi olelh belbe lrapa hal selbagai 

be lrikult:  

1. Siste lm layanan, telrse ldianya sistelm layanan yang dikhulsulskan ulntulk 

pe lnggulna, jadi pe lnggulna dapat telrle lbih dahullul me lngakse ls informasi de lngan 

alat bantul yang te llah diseldiakan ulntulk melmpelrole lh informasi selpe lrti katalog, 

indelks, bibliografis, se lrta daftar tambahan kolelksi. 

2. Biaya, biaya yang dike llularkan olelh pe lngulnjulng pe lrpulstakaan ulntulk 

pe lndaftaran kelanggotaan, jasa kelsiagaan, delnda ke ltelrlambatan, jasa layanan, 



24 
 

dan lain selbagainya.  

3. Ke lmuldahan melmpe lrolelh informasi, telrse ldianya sarana dan prasaran yang 

culkulp lelngkap ulntulk me lmuldahkan pelngulnjulng dalam melmpelrolelh infomasi. 

4. Ke lce lpatan melmpelrolelh informasi, tidak melnghabiskan banyak waktul ulntulk 

melne lmulkan bahan bacaan pulstaka yang dibu ltulhkan, baik itul me lnggulnakan 

alat pelne llulsulran pulstaka maulpuln dilayani langsulng ole lh pe ltulgas. 

5. Pe llayanan pe lmbelrian informasi, yaitul kelnyamanan yang dipe lrolelh pe lmulstaka 

yang be lrasal dari selmula be lntulk pe llayanan yang te lrse ldia di pelrpulstakaan. 

2.1.3 Pandangan Islam Terhadap Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pengunjung 

Telrkait delngan kulalitas pe llayanan dan ke lpulasan, Allah be lrfirman dalam 

Alqulran Sulrah Al-Baqarah ayat 267 se lbagai belrikult : 

نَ الْْرَْضِِۗ وَلَْ  آٰ اَخْرَجْنَا لَكُمْ مِّ ا اَنْفقُِوْا مِنْ طَيِّبٰتِ مَا كَسَبْتُمْ وَمِمَّ ايَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنُوْٰٓ مُوا الْخَبِيَْ  مِنُْ  يٰٰٓ  تَيَمَّ

َ غَنيٌِّ حَمِيْد   ا اَنَّ اٰللّٰ ٰٓ انَْ تُغْمِضُوْا فيِِْ ِۗ وَاعْلَمُوْٰٓ  تُنْفِقوُْنَ وَلَسْتُمْ بِاٰخِذِيِْ  اِلَّْ

Artinya: “Hai orang orang yang be lriman nafkahkanlah (di jalan Allah)  

se lbagian dari hasil ulsahamul yang baik baik dan se lbagian dari apa yang kamul 

ke llularkan dari bulmi ulntulk kamul dan janganlah kamul melmilih yang bulrulk - 

bulrulk lalul kamul nafkahkanlah darinya padahal kamul se lndiri tidak maul 

melngambilnya me llainkan delngan me lmicingkan mata telrhadapnya. Dan 

ke ltahulilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Telrpulji” (QS, Al-Baqarah (2): 

267). Ayat te lrse lbult melne lgaskan bahwa islam sangat melmpelrhatikan selbulah 

pe llayanan yang be lrkulalitas, melmbelrikan yang baik dan bulkan yang bulrulk. 

Thorik G dan Ultuls H (2010: 77) me lnje llaskan bahwa pe llayanan yang be lrkulalitas 

bulkan hanya me lngantar ataul mellayani me llainkan julga me lnge lrti, melmahami, dan 
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melrasakan. De lngan de lmikian maka pelnyampaian akan sampai pada helart share l 

dan melmpelrkokoh posisi di dalam mind share l konsulme ln.  

Adanya ke ldula ulnsulr telrse lbult, telntul loyalitas konsulme ln se lmakin kokoh 

pulla. Selorang mulslim ulntulk melncapai tingkat kelpulasan haruls me lmelntingkan 

be lbelrapa hal, yaitul ke lhalalan sulatul barang dan layanan baik se lcara zat dan cara 

melmpe lrolelhnya, tidak belrsifat israf (royal) dan tabzir (sia – sia). Tuljulan 

konsulmsi se lbagai pelnggulna layanan bulkanlah konselp ultilitas mellainkan 

ke lmaslahatan. Konse lp ultilitas sangat sulbjelktif karelna be lrtolak pada pelmelnulhan 

ke lbultulhan ataul ne le lds. Maslahah dipelnulhi be lrdasarkan pelrtimbangkan rasional 

normatif dan positif, maka ada kritelria yang obje lktif telntang sulatul barang 

e lkonomi belrulpa produlk ataulpuln layanan yang me lmiliki maslahah.  

Konsulmsi bulkanlah aktifitas tanpa batas, me llainkan julga te lrbatasi olelh 

sifat kelhalalan dan kelharaman yang te llah digariskan syara’ selbagaimana firman 

Allah dalam Alqu lran sulrat Al-Maidah ayat 87 sebagai berikut : 

مُوْا طَيِّ  ايَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنُوْا لَْ تُحَرِّ َ لَْ يُحِبُّ الْمُعْتَدِيْنَ يٰٰٓ ُ لَكُمْ وَلَْ تَعْتَدُوْاِۗ اِنَّ اٰللّٰ بٰتِ مَآٰ اَحَلَّ اٰللّٰ  

artinya: “Hai orang – orang be lriman, janganlah kamul haramkan apa –apa yang 

baik yang te llah Allah halalkan bagi kamul, dan janganlah kaul me llampauli batas , 

se lsulnggulhnya Allah tidak melnyulkai orang orang yang  me llampauli batas”.  

Tolok ulkulr kulalitas pellayanan dalam islam diselbult de lngan standarisasi 

syariah. Inilah yang ke lmuldian dijadikan se lbagai standar pe lnilaian. Selbult saja 

yang pe lrtama adalah daya tanggap (re lsponsivelne lss) dan me lnelpati komitmeln 

se lbagaimana diselbult dalam Alqulran Sulrah Al-Maidah Ayat 1, sebagai berikut : 

ا اَوْفُوْا بِالْعُقوُْدِ  ايَُّهَا الَّذِيْنَ اٰمَنُوْٰٓ
...ِۗيٰٰٓ  

Artinya: “Hai orang orang yang be lriman pelnulhilah janji janji…”. Julga 
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profe lsional dalam belkelrja, se lbagaimana diselbult dalam Alqulran  Sulrah Al-

Insyirah Ayat 7 sebagai berikut : 

 فَاِذَا فَرَغْتَ فَانْصَبْ  

Artinya: “Maka apabila kamul tellah sellelsai (dari sulatul ulrulsan) teltaplah belke lrja 

ke lras (ulntulk ulrulsan orang lain)”. 

Ke ldula, Ke landalan (relalibility) selbagaimana dicontohkan Nabi 

Mulhammad SAW. Dalam Alqulran Sulrah Al Ahzab Ayat 21 sebagai berikut : 

ِ اسُْوَة  حَسَنَة  لِّمَنْ كَانَ يَرْجُوا 
َ كَثيِْرًاِۗ لَقَدْ كَانَ لَكُمْ فيِْ رَسُوْلِ اٰللّٰ خِرَ وَذَكَرَ اٰللّٰ َ وَالْيَوْمَ الْْٰ

اٰللّٰ  

Artinya: “se lsulnggulhnya te llah ada pada diri Rasullu lllah itul sulri taulladan yang baik 

bagimul (yaitul) bagi orang yang me lngharapkan (rahmat) Allah dan (keldatangan) 

hari kiamat dan yang banyak yang me lngingat Allah”. 

Ke ltiga, jaminan (assulrance l) dapat dibe lrikan belrulpa ke limanan, 

ke lnyamanan, keljuljulran, dan selbagainya. Hal ini selsulai delngan firman Allah 

dalam Sulrah Al-Syul’ara Ayat 181-182  sebagai berikut : 

١وَزِنُوْا بِالْقسِْطَاسِ الْمُسْتَقِيْمَِۚ ١تَكُوْنُوْا مِنَ الْمُخْسِرِيْنََۚ  اَوْفُوا الْكَيْلَ وَلَْ   

Artinya: “se lmpulrnakanlah takaran dan janganlah kamul melrulgikan orang lain dan 

timbanglah delngan timbangan yang be lnar”. 

Ke le lmpat, pe lrhatian (elmpathy). Be lntulk pe lrhatian yang diajarkan Islam 

haruls dilandaskan pada iman dalam rangka me lngabdi ke lpada Allah. Hal ini 

se lsulai delngan Sulrah Al-Nahl Ayat 90  sebagai berikut : 

َ يَأمُْرُ باِلْعَدْلِ وَالِْْحْسَانِ وَاِيْتَاۤئِ ذِى الْقرُْبٰى وَيَنْهٰى عَنِ 
الْفَحْشَاۤءِ وَالْمُنْكَرِ وَالْبَغْيِ يَعِظُكُمْ اِنَّ اٰللّٰ

رُوْنَ    لَعَلَّكُمْ تَذَكَّ

Artinya: “Se lsulnggulhnya Allah me lnyulrulh (kamul) be lrlakul adil dan belrbulat 

ke lbajikan, melmbe lri kelpada kaulm kelrabat dan Allah mellarang pe lrbulatan kelji, 
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ke lmulngkaran, dan pe lrmulsulhan. Dia melmbelri pe lngajaran kelpadamul agar kamul 

dapat melngambil pe llajaran”  

Ke llima, kelmampulan fisik (tangiblel) yang be lrmakna lulas dalam hal ini 

dikaitkan delngan fasilitas yang me lmuldahkan dan tidak belrlelbihan. Hal ini se lsulai 

de lngan Sulrah Al-Takatsulr Ayat 1-2  sebagai berikut : 

كَاثُرُ ) ى زُرْتُمُ الْمَقَابرَِِۗ )١ألَْهُكُمُ التَّ ٢(حَتٰٰ  

Artinya: “Be lrme lgah-me lgahan te llah mellalaikan kamul sampai kamul masulk dalam 

kulbulr..” 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Dalam mellakulkan pelne llitian dibultulhkan aculan pelne llitian yang be lrgulna 

ulntulk pelngayaan te lori dan pelngkajian pada pelnellitian selbe llulmnya, se llain itul 

pe lnellitian telrdahullul julga be lrgulna ulntulk me llakulkan pelrbandingan pe lne llitian 

Be lrikult rangkulman pe lnellitian telrdahullul: 

Tabell 2.1 Pe lrsamaan dan Pelrbe ldaan Pelne llitian Telrdahullul 

 
Nama, Tahun dan 

Judul 

Hasil Persamaan Perbedaan 

1. Lilis Sulriani 

dan Odor 

Julliana 

Sidabultar 

(2019) yang 

belrjuldull 

Kulalitas 

Pellayanan Dan 

Pelratulran Tata 

Telrtib 

Pelrpulstakaan 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pelmulstaka Di 

Pelrpulstakaan 

Soelman Hs. 

Hasil analisis 

melnulnjulkkan 

bahwa t (0,000) < 

0,05. Jadi dikatakan 

H0 hitulng (4.370) > 

t 1 ditolak dan H 

tablel a (1,985) dan 

Sig 1 ditelrima. Hal 

ini melnulnjulkkan 

bahwa kulalitas 

pellayanan 

belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan 

pelmulstaka. 

Pelngarulh kulalitas 

pellayanan dan 

pelratulran tata telrtib 

Pelrsamaan 

pelnellitian Lilis 

Sulriani dan Odor 

Julliana delngan 

pelnellitian saat ini 

adalah melmbahas 

variabell kulalitas 

pellayanan yang 

melmpelngarulhi 

kelpulasan pelmulstaka 

selbagai pelnggulna 

layanan, jelnis 

pelnellitian adalah 

delskriptif 

kulantitatif, telknik 

pelngambilan data 

yang digulnakan 

adalah kulelsionelr, 

Pelrbeldaannya 

adalah dalam 

pelnellitian Lilis 

Sulriani dan Odor 

Julliana Sidabultar 

objelk pelnellitiannya 

adalah pelngulnjulng 

Pelrpulstakaan 

Soelman HS  



28 
 

telrhadap kelpulasan 

pelmulstaka di 

Pelrpulstakaan 

Soelman HS adalah 

selbelsar 0,674 

seldangkan sisanya 

0,336 dipelngarulhi 

olelh variabell 

lainnya. 

selrta melnggulnakan 

analisis relgrelsi 

linelar. 

2. Pulrnama Sari 

dan Bahrulm 

Jamil (2016) 

yang belrjuldull 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Anggota 

Pelrpulstakaan  

Kota Meldan. 

Hasil analisis 

melnulnjulkkan 

bahwa nilai     t 

hitulng variabell 

Kulalitas Pellayanan 

adalah 15,750 dan 

nilai ttabell 1,661 

maka thitulng > 

ttabell 

(15,750>1,661) 

selhingga dapat 

disimpullkan bahwa 

dari variabell 

kulalitas pellayanan 

pelrpulstakaan 

belrpelngarulh positif 

dan signifikan 

(0,000<0,05) selcara 

parsial telrhadap 

kelpulasan anggota, 

jika variabell 

kulalitas pellayanan 

ditingkatkan selbelsar 

satul satulan, maka 

kelpulasan anggota 

akan melningkat 

selbelsar 89,5%. 

Pelrsamaan 

pelnellitian Pulrnama 

Sari dan Bahrulm 

Jamil delngan 

pelnellitian ini adalah 

melmbahas variabell 

kulalitas pellayanan 

yang melmpelngarulhi 

kelpulasan pelmulstaka 

selbagai pelnggulna 

layanan, jelnis 

pelnellitian adalah 

delskriptif 

kulantitatif, telknik 

pelngambilan data 

yang digulnakan 

adalah kulelsionelr, 

selrta melnggulnakan 

analisis relgrelsi 

linelar. 

Pelrbeldaannya 

adalah dalam 

pelnellitian Pulrnama 

Sari dan Bahrulm 

Jamil objelk 

pelnellitiannya adalah 

pelngulnjulng 

pelrpulstakaan Kota 

Meldan yang tellah 

relsmi telrdaftar 

selbagai anggoa 

3. Pelnellitian E lsty 

Nulraliza, 

Faradillah 

Sandhy 

Pulrwaningsih 

(2017) yang 

belrjuldull 

Kulalitas 

Pellayanan 

Belrpelngarulh 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pelngulnjulng 

Pelrpulstakaan 

hasil pelnellitiannya 

melnulnjulkkan selcara 

simulltan kulalitas 

pellayanan 

belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan 

pelngulnjulng 

pelrpulstakaan 

selbelsar 599,699 

delngan signifikasi 

lelbih kelcil dari 0,05. 

Pelrsamaan 

pelnellitian E lsty 

Nulraliza, Faradillah 

Sandhy 

Pulrwaningsih 

delngan pelnellitian 

saat ini adalah 

melmbahas variabell 

kulalitas pellayanan 

yang melmpelngarulhi 

kelpulasan pelmulstaka 

selbagai pelnggulna 

layanan, jelnis 

pelnellitian adalah 

delskriptif 

kulantitatif, telknik 

Pelrbeldaannya 

adalah dalam 

pelnellitian Pulrnama 

Sari dan Bahrulm 

Jamil objelk 

pelnellitiannya adalah 

pelngulnjulng 

pelrpulstakaan 

U lnivelrsitas IBA 

Palelmbang yang 

tellah relsmi telrdaftar 

selbagai anggota 
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pelngambilan data 

yang digulnakan 

adalah kulelsionelr, 

selrta melnggulnakan 

analisis relgrelsi 

linelar. 

4. Pelnellitian 

Mulchammad 

Zulli Aryanto 

(2021) yang 

belrjuldull 

Pelngarulh 

Kulalitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pelmulstaka di 

U lPT 

Pelrpulstakaan 

U lnivelrsitas 

Nelgelri 

Sulrabaya 

Hasil pelnellitiannya 

melnulnjulkkan 

variabell kelpulasan 

pelmulstaka 

melnulnjulkkan nilai t 

hitulng dan t tabell 

selbelsar 4,447 > 

1,973, selhingga 

variabell kulalitas 

pellayanan (X) 

belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan 

pelmulstaka 

Pelrsamaan 

pelnellitian 

Mulchammad Zulli 

Aryanto delngan 

pelnellitian saat ini 

adalah melmbahas 

variabell kulalitas 

pellayanan yang 

melmpelngarulhi 

kelpulasan pelmulstaka 

selbagai pelnggulna 

layanan, jelnis 

pelnellitian adalah 

delskriptif 

kulantitatif, telknik 

pelngambilan data 

yang digulnakan 

adalah kulelsionelr, 

selrta melnggulnakan 

analisis relgrelsi 

linelar. 

Pelrbeldaannya 

adalah dalam 

pelnellitian 

Mulchammad Zulli 

Aryanto objelk 

pelnellitiannya adalah 

pelngulnjulng 

pelrpulstakaan 

U lnivelrsitas Nelgelri 

Sulrabaya yang tellah 

relsmi telrdaftar 

selbagai anggota. 

Sulmbelr: Data Olahan  Pelnelliti, 2022 
 

2.3 Defenisi Operasional Variabel 

Tabell 2.2 De lfelnisi Ope lrasional Variabell 

No Variabel Defenisi Konseptual Defenisi Operasional Indikator 

1 Kulalitas 

Pellayanan 

Kulalitas pelayanan 

adalah tingkatan 

pencapaian keunggulan 

untuk memenuhi harapan 

pelanggan, dan adanya 

kendali atas tingkat 

keunggulan yang akan 

dicapai (Tjiptono, 2010), 

untuk mencapai harapan 

pelanggan, beberapa hal 

berikut harus ada dalam 

kualitas pelayanan yaitu, 

tangibels, reability, 

responsiveness, 

assurance, empathy. 

(Lovellock dalam 

Achmad 2010:187) 

1. Tangiblels (telrjangkau l) 

Pelrpulstakaan Daelrah 

Kulantan Singingi 

selharulsnya melmfasilitasi 

pelrpulstakaan delngan 

bulkul-bu lkul dan sarana 

prasarana yang le lngkap, 

selrta pelgawai profelsional 

delngan ju lmlah yang 

melmadai. 

 

2. Relability (handal) 

Pulstakwan yang 

belrkelmampu lan 

dibidangnya dan dapat 

melmbelrikan pellayanan 

1. Tangibles 

(terjangkau) 

2. Realibility 

(handal) 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

(Jaminan) 

5. Empathy 

(Empati) 
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yang sigap, prose ls yang 

muldah dan seldelrhana. 

3. Relsponsinve lss 

(pelrtanggu lng jawaban) 

Pulstakawan yang sellalul 

tanggap dalam 

melmbelrikan bantulan dan 

pellayanan, se lrta 

keltanggapan dalam 

melmbelrikan informasi 

yang dibu ltulhkan 

pelngulnju lng dan mampu l 

melngatasi kellulhan.  

 

4. Assulrancel (Jaminan) 

Pulstakawan haru ls culkulp 

mampu l dalam 

mellakulkan pelkelrjaan, 

khulsulsnya dalam 

melmbelrikan pellayanan 

yang telrbaik kelpada 

pelmulstaka, kelmuldian 

melmiliki pelngeltahulan 

dalam bidang 

pelkelrjaanya, selhingga 

apabila pelmulstaka 

melmbultulhkan informasi 

dan bantu lan, pu lstakawan 

telrselbu lt dapat melmelnulhi 

kelbultu lhannya. Sellama 

melmbelrikan pellayanan, 

pulstakawan haru ls 

belrsikap sopan dan te lpat 

waktul dalam pellayanan 

selhingga pelnggulna 

layanan dapat me lrasakan 

kelnyamanan. 

 

5. E lmphaty (Elmpati) 

Mampu l melngatasi 

masalah, me lnghadapi 

kellulhan dari pelngulnjulng, 

dan sellanju ltnya dapat 

melmahami kelbultulhan 

pelngulnju lng 

pelrpulstakaan.   

(Lovellock dalam 

Achmad 2010)   

 

  2 Kelpulasan Kepuasan pengunjung 

adalah kepuasan 
1. Sistelm Layanan 1. Sistem layanan 

2. Biaya 
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Pelngulnjulng perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang 

mulncul setelah 

membandingkan antara 

persepsi / kesan terhadap 

kinerja atau hasil suatu 

produk dan harapan 

harapannya, jadi 

kepuasan pengunjung 

merupakan perasaan 

senang atau kecewa 

sebagai hasil dari 

perbandingan antara 

layanan yang diterima 

dengan layanan yang 

diharapkan. Setiap 

individul sangat berperan 

dalam service encounter 

dan sangat berpengaruh 

dalam pembentukan 

kepuasan, beberapa hal 

penting yang akan 

meningkatkan kepuasan  

yaitu sistem layanan, 

biaya, kemudahan 

memperoleh informasi, 

kelcelpatan memperoleh 

informasi, pelayanan 

pelmbelrian informasi. 

(Sutardji dan Sri Ismi 

Maulidyah 2006) 

Sistelm layanan yang 

digulnakan olelh 

pelngulnju lng selbellulm 

melmasu lki pelrpulstakaan 

selpelrti pelnyimpanan 

barang-barang bawaan 

hingga melmasulki 

pelrpulstakaan. 

 

2. Biaya 

Biaya yang dibe lbankan 

kelpada pelngulnjulng 

pelrpulstakaan, biaya 

telrselbu lt belrulpa delnda                                                                  

keltelrlambatan 

pelngelmbalian bu lkul, 

delnda kelhilangan bu lkul 

pelrpulstakaan, dan 

pelndaftaran ke langgotan. 

 

3. Kelmuldahan Melmpelrolelh 

Informasi 

Informasi yang 

dibultulhkan dapat 

dipelrolelh delngan muldah 

apabila telrseldia sarana 

maulpu ln fasilitas 

melmbelrikan aksels 

muldah dan ringkas 

dalam melnelmulkan bahan 

pulstaka. 

 

4. Kelcelpatan Melmpelrolelh 

Informasi 

Informasi yang 

dibultulhkan pelmulstaka 

dapat dipelrolelh delngan 

celpat apabila te lrseldianya 

fasilitas u lntulk 

melnelmu lkan bahan 

pulstaka atau lpuln adanya 

peltulgas pelrpulstakaan 

yang tanggap dalam 

melmbantu l melmpelrolelh 

informasi. 

 

5. Pellayanan Pe lmbelrian 

Informasi 

Pellayanan dalam be lntulk 

kellelngkapan fasilitas, 

sarana prasarana, se lrta 

3. Kemudahan 

memperoleh 

informasi 

4. Kecepatan 

memperoleh 

informasi 

5. Pelayanan 

pemberian 
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pulstakawan yang 

mellakulkan pellayanan 

telrbaik dapat 

melmbelrikan 

kelnyamanan kelpada 

pelmulstaka. 

(Sultardji dan Sri Ismi 

Maullidyah 2006) 

Sulmbelr: Data Olahan  Pelnelliti, 2022 
 

2.4 Kerangka Konseptual 

Kelrangka konselptulal melrulpakan selpelrangkat idel pelnellitian yang saling 

belrkaitan delngan pelrmasalahan yang akan ditelliti. Diharapkan arah asulmsi telrkait 

variabell yang ditelliti dapat digambarkan selcara jellas mellaluli kelrangka konselptulal.  

Belrikult adalah kelrangka konselptulal yang melnjadi dasar dalam pelnellitian 

ini:  

Gambar 1.1 Kelrangka Konselptulal 

 

         Sulmbelr: Saraswati (2020) 

2.5 Hipotesis Penelitian 

Hipote lsis me lrulpakan jawaban selme lntara dari rulmulsan masalah. Hipote lsis 

dalam pelne llitian ada dula yaitul: 

1. Hipote lsis ke lrja ataul lelbih dikelnal delngan hipotelsis altelrnative l, yaitul hipotelsis 

(Ha). Hipote lsis ke lrja melnyatakan adanya hulbulngan antar variabell x dan 

variabe ll y atau l adanya pe lngarulh. 
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2. Hipote lsis noll (nulll hypothelse l) yaitul hipotelsis yang me lnyatakan tidak adanya 

pe lngarulh antara variabell x dan variabell y.  

Variabel X1  terhadap Y berisi uraian tentang hubungan antara X1 dan Y serta 

penjelasan hubungan tersebut. Hubungan dapat positif, negatif, dan tidak signifikan.  

Jika melmbahas melnge lnai pe lngarulh kulalitas pe llayanan te lrhadap kelpulasan 

pe lngulnjulng di Pe lrpulstakaan Dae lrah Kulantan Singingi , maka pe lnelliti melnarik 

hipotelsis dalam pelnellitian ini, yaitul: 

Ho: Tidak ada pe lngarulh antara Ku lalitas Pe llayanan Te lrhadap Ke lpulasan 

Pe lngu lnjulng Pe lrpulstakaan Dae lrah Ku lantan Singingi  

Ha: Te lrdapat pe lngarulh antara Kulalitas Pe llayanan te lrhadap Ke lpulasan 

Pe lngu lnjulng Pe lrpulstakaan Dae lrah Ku lantan Singingi. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian 

3.1.1 Pendekatan Penelitian 

Pendekatan penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Metode 

penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode yang digunakan untuk 

meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 

intrumen penelitian, analisis data bersifat statistic, dengan tujuan untuk menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan. Pemahaman yang muncul dikalangan 

pengembang penelitian kuantitatif adalah peneliti dapat dengan sengaja 

mengadakan perubahan terhadap dunia sekitar dengan melakukan eksperimen. 

Tujuan penelitian lebih diarahkan untuk menunjukan hubungan antar variable, 

memverifikasi teori, melakukan prediksi, dan generalisasi.  

Teori-teori yang diajukan dijadikan sebagai standar untuk menyatakan 

sesuai tidaknya sebuah gejala yang terjadi, dan disinilah muncul istilah 

kebenaran etik, sebuah kebenaran berdasarka pada teori yang diajukan peneliti. 

Menurut Tanzeh pada bukunya pendekatan kuantitatif bertujuan untuk menguji 

teori, dan membangun fakta, menunjukkan gabungan antarvariabel, memberikan 

deskripsi statistic, menaksir dan meramalkan hasilnya. Desain penelitian yang 

menggunakan pendekatan kuantitatif harus terstruktur, baku, formal , dan 

dirancang sematang mungkin. Pendekatan yang dilakukan dalam penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif yang berfokus pada Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pengunjung Perpustakaan Daerah Kuantan Singingi. 
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3.1.2 Jenis Penelitian 

Sedangkan jenis penelitian ini menggunakan penelitian asosiatif. 

Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 

hubungan antara dua variable atau lebih. Penelitian asosiatif mempunyai 

tingkatan yang tertinggi apabila dibandingkan dengan penelitian deskritif 

komperatif. Dengan penelitian asosiatif ini maka akan dapat dibangun teori yang 

dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan mengontrol suatu gejala 

Dalam judul penelitian ini, penelitian menjelaskan apakah ada pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Perpustakaan Daerah 

Kuantan Singingi.  

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat dimana penelitian akan dilakukan dan 

mendapatkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan. Lokasi penelitian ini 

adalah di Kota Taluk Kuantan Kabupaten Kuantan Singingin Provinsi Riau. 

Alasan peneliti memilih lokasi ini adalah karena berbagai alasan, diantaranya 

adalah sebagai berikut : lebih dekat dengan tempat tinggal, mudah dijangkau 

dan ekonomis. Selain itu penelitian dilakukan pada Perpustakaan Umum Daerah 

Kabupaten Kuantan Singingi adalah karena ingin tahu seberapa jauh Kepuasan 

Pengunjung Perpustakaan Daerah Kuantan Singingi tersebut. 

Waktu   penelitian   adalah   waktu   yang   dibutuhkan   oleh   peneliti   

dalam pelaksanaan penelitian. Adapun waktu penelitian akan dilakukan dari 

bulan agustus 2022 hingga bulan oktober 2023. 
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3.3 Sumber dan Jenis Data 

Menurut Suharsimi Arikunto (2013:1720) sumber data adalah subjek 

dari perolehan data. Sedangkan menurut Nur Indrianto dan Bambang Supomo 

(2013:142) sumber data menjadi faktor penting dalam menentukan metode 

pengumpulan data selain dari jenis data yang telah tersebar sebelumnya. Jenis  

penelitian ini adalah kuantitatif dan dilakukan dengan mengumpulkan dua jenis 

sumber yakni data primer dan data sekunder. 

3.3.1 Data Primer 

 Menurut Sugiyono (2018:456) Data primer merupakan perolehan data 

dari tempat penelitian berlangsung. Dalam penelitian ini pengambilan data 

primer yang dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner pada pengunjung 

perpustakaan yang pernah mengunjungi perpustakaan dan pernah menggunakan 

fasilitasnya. 

3.3.2 Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2012:141) sumber sekunder merupakan perolehan 

data dari sumber bacaan atau literatur, buku-buku, serta dokumen. Data sekunder 

adalah data yang diperoleh dalam bentuk sudah jadi, diperoleh dari berbagai 

sumber seperti data yang berasal dari perpustakaan sebagai lokasi objek 

penelitian. Adapun jenis data sekunder tersebut yaitu data-data seputar 

perpustakaan, seperti data kunjungan perpustakaan yang dimiliki oleh 

Perpustakaan Daerah Kuantan Singingi, serta data – data lain yang berhubungan 

dengan penelitian ini. 
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3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2015:117) populasi merupakan objek atau subjek yang 

memiliki karakteristik dan kualitas tertentu berada pada suatu wilayah yang 

general, karakteristik dari subjek tersebut telah ditetapkan sebelumnya oleh 

peneliti, yang berguna untuk memberikan hasil dan kesimpulan penelitian.  

Populasi dalam penelitian ini adalah orang orang yang terdaftar dalam 

keanggotaan pustaka maupun yang belum terdaftar dan sedang melakukan 

kunjungan ke Perpustakaan Daerah Kuantan Singingi. Pada penelitian ini populasi 

pengunjung perpustakaan pada tahun 2017, 2018, 2019, dan 2020 berjumlah 1009 

pengunjung. 

3.4.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2015:118) sampel merupakan sebagian dari 

karakteristik dalam populasi yang telah ditetapkan. Menurut Arikunto (2010:131) 

sampel sebagai wakil dari populasi yang akan diteliti. Dalam menetukan sampel, 

penulis akan menggunakan teknik Sampling Insedentian yang merupakan sampel 

yang diperoleh secara kebetulan ketika berada di tempat penelitian, namu 

sebelumnya peneliti telah mengetahui bahwa sampel tersebut memenuhi 

karakteristik sampel yang ditentukan (Sugiyono, 2017;85). Penentuan ukuran 

sampel menggunakan rumus Slovin, dengan level of error sebesar 10% yang 

berarti tingkat kepercayaan sebesar 90%. Dengan demikian maka ukuran sampel 

minimal adalah: 
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n =            𝑁 

          1+N 𝑒2
 

n=                1009 

        1+1009  (0,10)
2
 

n=   91 Responden 

Keterangan   

N : populasi penelitian 

n : sampel yang diambil dari populasi 

e     : signifikansi/presentase kelonggaran ketelitian karena kesalahan              

..     pengambilan sampel yang masih bisa ditolerir 

Dari penentuan ukuran sampel yang dilakuakan, maka yang menjadi 

sampel dalam penelitian ini adalah 91 pengunjung perpustakaan. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2013:224), teknik pengumpulan data tergolong 

langkah yang sangat strategis karna berkaitan dengan perolehan data. Dalam 

teknik pengumpulan data, peneliti memerlukan instrumen yang bersifat membantu 

dalam pengumpulan data yang diperlukan. Adapun dalam penelitian ini, 

pengumpulan data akan diambil dengan cara penyebaran kuesioner sebagai 

sumber data utama, dan berbagai dokumen tertulis sebagai data sekunder 

penelitian untuk memperoleh data dan informasi lainnya dalam penelitian ini 

digunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut: 

3.5.1 Kuesioner 

Menurut Sugiyono (2012: 93) Skala likert adalah skala yang cukup akurat 

untuk mengukur pendapat, sikap dan persepsi seseorang maupun kelompok dalam 

menilai suatu kejadian atau kondisi sosial, variabel yang diteliti memiliki 
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indikator yang akan menjadi acuan untuk menyusun item – item pertanyaan. 

Teknik kuesioner merupakan daftar pertanyaan yang akan diberikan kepada 

responden dan diharapkan dapat memberikan jawaban yang akurat sesuai dari 

pertanyaan yang diajukan. 

Kuesioner tersebut akan diberikan kepada Pengunjung Perpustakaan 

Daerah Kuantan Singingi. 

Desain penilaian dengan 4 skala likert, dimana: 

a. Skor 1 : Sangat Tidak Setuju 

b. Skor 2 : Tidak Setuju 

c. Skor 3 : Kurang Setuju 

d. Skor 4 : Setuju 

e. Skor 5 : Sangat Setuju 

3.5.2 Observasi 

 Menurut Sugiyono (2018:229) observasi merupakan teknik pengumpulan 

data yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang 

lain. Observasi juga tidak terbatas pada orang, tetapi juga objek-objek alam yang 

lain. Melalui kegiatan observasi peneliti dapat belajar tentang perilaku dan makna 

dari perilaku tersebut. Observasi dalam penelitian ini yaitu dengan melakukan 

pengamatan langsung di lapangan untuk mengetahui kondisi yang sebenarnya 

para pedagang mikro di Kecamatan Menteng untuk menerapkan pencatatan 

menerapkan metode Laba Kotor sampai pembuatan laporan keuangan bulanan 

3.5.3 Wawancara 

 Wawancara yaitul te lknik pelngulmpullan data delngan me llakulkan tatap mulka 

se lcara langsulng de lngan pihak yang be lrsangkultan yakni de lngan me lngadakan 
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tanya jawab se lsulai de lngan data-data yang dipelrlulkan dalam melmelcahkan masalah 

yang akan dibahas. 

3.5.4 Dokumentasi 

 Me lnulrult Sulharsini Arikulnto (2010), me ltodel dokulme lntasi ialah meltodel 

melncari data melnge lnai hal-hal yang be lrulpa catatan, bulkul, transkip, sulrat 

kabar,prasasti, majalah, notulle ln rapat, age lnda se lrta foto-foto ke lgiatan. ulntulk 

melle lngkapi data dari hasil wawancara dan hasil pelngamatan (obselrvasi). 

3.6 Metode Analisis Data 

3.6.1 Teknik Analisis Statistik Deskriptif 

Telknik analisis delskriptif digulnakan dalam pelnellitian ini ulntulk 

melmbe lrikan hasil analisa data delngan me lnggambarkan data – data hasil kulelsione lr 

yang didapatkan dari relsponde ln pada Pelrpulstakaan Daelrah Kulantan Singingi. 

Analisis de lskriptif variabe ll pe lnellitian dilakulkan se lbagai cara ulntulk 

me lndapatkan gambaran me lnge lnai tanggapan re lsponde ln dari hasil pe lngisian 

pe lrtanyaan pada kule lsione lr yang te llah diajulkan. Digulnakan rulmuls re lntang skala 

se lbagai be lrikult (Sulgiyono, 2013) : 

 
 

Ke lte lrangan :  

Rs= Re lntang Skala  

m = Skor Te lrtinggi  

n = Skor Te lre lndah  

b = Julmlah Ke llas 

Be lrdasarkan  hasil  pelrhitulngan  te lrse lbult,  maka  intelrpre ltasi  

tanggapan re lsponde ln be lrdasarkan hasil rata-rata delskriptif diulraikan pada tabell 
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be lrikult: 

Tabell 3.1 Nilai Intelrval dan Kate lgori Jawaban Relsponde ln 

Nilai Interval Kategori 

1.00-1.79 Sangat Tidak Baik 

1.80-2.59 Tidak Baik 

2.60-3.39 Culkulp Baik 

3.40-4.19 Baik 

4.20-5.00 Sangat Baik 
                              Sulmbelr: Data Olahan Statistik 2022 

3.6.2 Uji Validitas 

Me lnulrult  Arikulnto  (2010), validitas adalah sulatul  ulkulran yang  

melnulnjulkkan sulatul tingkatan kelvalidan sulatul instrulmeln, dalam hal ini instrulmeln 

pe lnellitian adalah belrulpa indikator-indikator masing-masing variabell yaitul 

variabe ll Kulalitas Pellayanan dan variabe ll Ke lpulasan Pelngulnjulng Pe lrpulstakaan 

Me lnulrult Ridulwan (2005) Ke landalan dan ke lbelnaran alat ulkulr sangat pe lnting 

dalam pelnellitian, olelh se lbab itul tingkat kelandalan haruls dike ltahuli de lngan 

melnggulnakan ulji validitas. Dalam pelne llitian ini pelnelliti akan melnggulnakan 

Softwarel Statistical Program For Social Scielncel (SPSS) 26. 

 Bila r hitulng > r tabe ll, belrarti itelm pe lrtanyaan valid 

 Bila r hitulng < r tabe ll, belrarti itelm pe lrtanyaan tidak valid 

Me lnulrult Sulgiyono, intrulme ln dikatakan valid ataul tidak dapat dilihat 

apabila korellasi r diatas 0,30 maka dapat disimpullkan instrulme ln valid, apabila r 

dibawah 0,30 maka dinyatakan tidak valid.  

3.6.3 Uji Reliabilitas 

Ulntulk melnge ltahuli instrulmeln pe lnellitian yang te lrpelrcaya se lhingga dapat 

digu lnakan se lbagai alat pelngulmpu llan data adalah de lngan me llakulkan ulji 

re lliabilitas telrle lbih dahullul (Ariku lnto 2010:221). Su lgiyono (2012:177) 
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melnje llaskan ulji relliabilitas  melrulpakan pelngulkulran yang me lndalam delngan obje lk 

yang sama, teltap akan melngahasilkan pe lrolelhan data yang sama.  Ku le lsione lr 

pe lnellitian masing masing variabell Kulalitas Pe llayanan dan variabe ll Ke lpulasan 

Pe lngulnjulng Pe lrpulstakaan dikatakan handal atau l re lliabell jika jawaban re lsponde ln 

teltap konsisteln, dalam hal ini te lknik  Cronbanch  Alpha akan digu lnakan ulntulk 

melnge ltahuli relliabilitas kule lsionelr. Jika nilai Cronbanch Alpha lelbih belsar, maka 

instru lmeln pelne llitian telrgolong re lliabell. Sulgiyono  (2016) melnyatakan bahwa 

re lliabellnya su latul instrulme ln  apabila  koelfisieln  re lliabilitasnya paling re lndah  0,6.  

Adapu ln  rulmuls  Cronbanch  Alpha  yang  digu lnakan  adalah  selbagai be lrikult : 

3.6.4 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas Data 

Ulji normalitas belrtuljulan ulntu lk melnge ltahuli normal ataul tidaknya su latul dis-  

tribulsi data. Pada dasarnya, u lji normalitas adalah me lmbandingkan antara   data 

yang kita miliki dan data be lrdistribu lsi normal yang me lmiliki melan dan standar 

de lviasi yang sama de lngan data kita (Sarjono dan Ju llianita, 2011:53). U lntulk 

melngulji apakah data be lrdistribulsi normal ataul tidak dilakulkan ulji statistik 

Kolmogorov-Smirnov Te lst. Re lsidu lal belrdistribulsi normal jika me lmiliki nilai 

signifikansi > 0,05 (Imam Ghozali, 2011: 160-165). 

2. Uji Lineraitas 

Ulji Line laritas belrtuljulan ulntu lk melnge ltahuli apakah dula variablel melmpulnyai 

hulbulngan yang line lar ataul tidak selcara signifikan. Pelnguljian ini mellihat 

bagaimana variable l (X) me lmpelngaru lhi variablel (Y), baik itul pelngaru lh be lrbanding 

lulruls maulpuln be lrbanding te lrbalik. 
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3.6.5 Analisis Regresi Linier Sederhana 

Ulntulk me lnge ltahuli belsarnya pe lngarulh variabell kulalitas pellayanan te lrhadap 

variabe ll kelpulasan pelngulnjulng pada Pe lrpulstakaan Daelrah Kulantan Singingi, maka 

haru ls dilakulkan Te lknik Analisis Re lgre lsi Linie lr Se lde lrhana. Be lntu lk hasil analisa 

nya adalah pe lrsamaan yang nantinya dapat me lnghasilkan be lntulk pe lrkiraan 

maulpuln preldiksi telrkait variabell pelne llitian yaitu l variabell Ku lalitas Pellayanan dan 

variabe ll Ke lpulasan Pe lngulnjulng. Be lntulk rulmuls pe lrsamaan relgre lsi  adalah se lbagai 

be lrikult: 

Y = a + b(X) 

Ke lte lrangan : 

Y  : Variabe ll Ke lpulasan Pe lngulnjulng 

X  : Variabe ll Kulalitas Pellayanan 

a  : Konstanta 

b  : Koe lfisie ln Re lgre lsi 

Pe lne llitian ini melnggulnakan analisis relgre lsi de lngan bantulan softwarel 

statistic program for social scielncel. Hasil yang dipe lrolelh dapat digulnakan ulntulk 

melngulji hipote lsis se lbe llulmnya. Dasar pe lngambilan kelpultulsan, adalah selbagai 

be lrikult. 

1. Jika nilai P valule l (sig) > 0,05 maka Ho dite lrima dan H1 ditolak. 

2. Jika nilai P valule l  (sig) <0,05 maka Ho ditolak dan H1 ditelrima. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

4.1 Sejarah Tempat Penelitian 

4.1.1 Gambaran Umum Kabupaten Kuantan Singingi 

Melalui website resmi Pemerintahan Kabupaten Kuantan Singingi 

diperoleh sejumlah informasi geografis Kabupaten Kuantan Singingi beserta visi 

misi pemerintahannya, leltak Kabu lpateln Kulantan Singingi be lrada di posisi 0°00’-

1°00’ Lintang Se llatan dan 101°02’-101°55’ Bulju lr Timulr, melmiliki lulas wilayah 

7.656,03 km
2
 de lngan ke ltinggian se lkitar 25-30 me lte lr di atas pelrmulkaan lault. 

Kabulpate ln Kulantan Singingi hasil dari pe lmelkaran dari Kabulpateln Indragiri Hullul 

yang dibe lntulk be lrdasarkan Ulndang – Ulndang Nomor 53 Tahuln 1999 telntang 

pe lmbelntulkan Kabulpateln Pe llalawan, Kabulpateln Siak, Kabulpateln Rokan Hullul, 

Kabulpate ln Rokan Hilir, Kabulpateln Karimuln, Kabulpate ln Natulna, Kabulpateln 

Kulantan Singingi dan Kota Batam, yang be lr Ibul Kota Te llulk Kulantan.  Jarak Kota 

Pe lkanbarul se lbagai Ibul Kota Provinsi ke l Ibul Kota Kabulpateln se ljaulh 160 km. 

Batas wilayah administrasi Kabulpateln Kulantan Singingi adalah selbagai belrikult: 

a. Se lbe llah Ultara belrbatasan delngan Kabulpateln Kampar dan Pe llalawan Provinsi 

Riaul. 

b. Se lbe llah Sellatan belrbatasan delngan Provinsi 

c. Se lbe llah Barat belrbatasan delngan Provinsi Sulmatelra 

d. Se lbe llah Timulr be lrbatasan delngan Kabulpateln Indragiri Hullul Provinsi Riaul. 

Kabulpate ln Kulantan Singingi be lrbatasan de lngan 3 Provinsi, yaitul Provinsi 

Riaul, Jambi dan Sulmatelra Barat. Kabulpateln Ku lantan Singingi te lrdiri dari 15 

ke lcamatan , 11 kellulrahan, dan 218 delsa. Julmlah delsa telrbanyak dimiliki olelh 
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ke lcamatan Kulantan Muldik se lbanyak 23 de lsa dan kelcamatan yang me lmiliki delsa 

paling se ldikit adalah Ke lcamatan Pulculk Rantaul de lngan julmlah selbanyak 10 de lsa.  

Wilayah ke lcamatan yang paling lulas adalah Ke lcamatan Singingi (1.953,66 km
2
), 

dan belrikultnya adalah Ke lcamatan Singingi Hilir (1.530,97 km
2
). Dalam Ulndang – 

Ulndang Nomor 25 Tahuln 2004 telrkait sistelm Pelre lncanaan Pelmbangulngan 

Nasional  dan Pelratulran Pe lmelrintah Nomor 8 Tahuln 2008 telntang tahapan, tata 

cara pelnyulsulnan, pe lnge lndalian dan elvalulasi pellaksanaan relncana pelmbangulnan 

daelrah. Visi me lru lpakan rulmulsan ulmulm yang be lrkaitan delngan akhir dari tahap 

pe lrelncanaan. Visi Pelme lrintah Kabulpateln Kulantan Singingi Tahuln 2016-2021 

adalah Telrwuljuldnya Kabulpate ln Kulantan Singingi yang Ulnggull, Se ljahte lra, dan 

Agamis di Provinsi Riaul Tahuln 2021. 

Makna yang bisa diambil dari pelrnyataan visi Pe lmelrintah Kabulpateln Kulantan 

Singingi adalah selbagai belrikult: 

1. Ulnggull adalah taraf pe lrelkonomian masyarakat yang me lningkat, ke lse lhatan 

yang se lmakin melmbaik, pelndidikan yang be lrmultul, ke lmuldian infrastrulktulr 

dan pariwisata yang be lrke lulnggullan. 

2. Se ljahtelra adalah situlasi dan kondisi masyarakat yang te llah makmulr 

be lrkelculkulpan selhingga tidak pelrlul khawatir delngan ke lkulrangan kelbultulhan 

dasar, dan kelhidulpan masyarakatnya te lrtib, telntram, selrta harmonis. 

3. Agamis adalah kelhidulpan sosial masyarakatnya yang pe lnulh ke lrulkulnan dan 

ke ldamaian selsulai delngan ajaran agama yang dianult. 

Misi  

1. Me llaksanakan pelnge llolaan pelmelrintahan yang baik dan be lrsih de lngan 

pe llayanan pulblik yang te lrbaik 
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2. Pe lningkatan sulmbelr daya manulsia  yang me lmiliki kelce lrdasan, tingkat 

ke lse lhatan yang tinggi, se lrta produlktif 

3. Me llakulkan pe lnge lmbangan pe lre lkonomian me lnuljul ke lmandirian dan melmiliki 

daya saing gu lna te lrcapainya ke lhidulpan yang be lrkulalitas belrbasis pe lrtanian 

dan pariwisata 

4. Me llakulkan pe lningkatakan pelnge llolaan sulmbelr daya alam yang be lrdasarkan 

pe lrelncanaan tata rulang yang me lnge lde lpankan wawasan lingkulngan 

5. Telruls melningkatkan pelmbangulnan infrastrulktulr yang me lme lnulhi standar 

kulalitas dan melnge lde lpankan pelmelrataan  

6. Me lningkatkan sulasana dan kondisi yang agamis se lrta se llalul mellelstarikan 

nilai-nilai buldaya 

4.1.2 Keadaan Geografis 

Be lrdasarkan leltak astronomisnya, Kabulpateln Kulantan Singingi te lrle ltak 

antara 0°00-1°00 Lintang Se llatan dan 101°02-101°55 Buljulr Timulr. Dilihat dari 

leltak ge lografisnya, Kabulpate ln Kulantan Singingi me lmiliki batas- batas yaitul, 

se lbe llah ultara belrbatasan delngan Kabulpate ln Kampar dan Kabulpate ln  Pe llalawan, 

se lbe llah sellatan belrbatasan delngan Provinsi Jambi, selbe llah barat belrbatasan 

de lngan Provinsi Sulmate lra Barat, kelmuldian selbe llah timulr belrbatasan delngan 

Kabulpate ln Indragiri  Hullul. Kulantan Singingi telrdiri dari 15 kelcamatan yaitul 

Kulantan Muldik, Hullul Kulantan, Gulnulng Toar, Pu lculk Rantaul, Singingi, Singingi 

Hilir, Kulantan Telngah, Se lntajo Raya, Be lnai, Kulantan Hilir, Pange lan, Logas 

Tanah Darat, Kulantan Hilir Se lbrang,  Ce lre lnti dan Inulman.   

Pada awalnya wilayah Kabulpate ln Kulantan Singingi adalah gabulngan dari 

be lrbagai kelcamatan dari Kabulpateln Indragiri Hullul. Pe lratulran Ulndang – Ulndang 
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Nomor 53 Tahuln 1999 melnyatakan bahwa dilakulkan pe lmelkaran pada Kabulpateln 

Indragiri Hullul me lnjadi 2 Kabulpate ln yaitul kabulpateln Kulantan Singingi dan 

Kabulpate ln Indragiri Hullul. Pada saat ini Kabu lpateln Kulantan Singingi te llah 

melnjadi selbulah kabulpateln de lngan 15 ke lcamatan. 

Be lrikult melrulpakan jarak antara Ibulkota Kabulpateln melnuljul Ibulkota Ke lcamatan: 

1. Tellulk Kulantan ke l Lulbulk Jambi belrjarak  22Km 

2. Tellulk Kulantan ke l Lulbulk Ambacang be lrjarak  33Km 

3. Tellulk Kulantan ke l Kampulng Barul be lrjarak  10Km 

4. Tellulk Kulantan ke l Pangkalan  70km  

5. Tellulk Kulantan ke l Mulara Le lmbul be lrjarak  35Km 

6. Tellulk Kulantan ke l  Koto Barul be lrjarak  52Km 

7. Tellulk Kulantan ke l Koto Se lntajo belrjarak  8Km 

8. Tellulk Kulantan ke l Be lnai belrjarak 10Km 

9. Tellulk Kulantan ke l Base lrah be lrjarak  36 Km 

10. Tellulk Kulantan ke l Koto Rajo be lrjarak  45Km 

11. Tellulk Kulantan ke l Pange lan be lrjarak  30Km 

12. Tellulk Kulantan ke l Pe lrhelntian belrjarak Lulas 48Km 

13. Tellulk Kulantan ke l Celre lnti belrjarak  60Km 

14. Tellulk Kulantan ke l Inulman be lrjarak  47Km 

Dilihat dari leltak ge lografisnya, Kabulpateln Kulantan Singingi me lmiliki batas 

dise lbellah Ultara delngan Kabulpate ln Kampar dan Pellalawan, selbe llah Sellatan 

be lrbatasan delngan Provinsi Jambi, selbellah Barat belrbatasan delngan Provinsi 

Sulmatelra Barat, dan diselbe llah Timulr be lrbatasan delngan Kabulpate ln Indragiri 

Hullul. Kabulpateln Kulantan Singingi be lriklim tropis delngan sulhul rata – rata 
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32,6°Ce llciuls 36,5°Cellciuls dan sulhul telre lndah rata – rata 19,2° Cellciuls - 22° 

Ce llciuls. 

4.1.3 Profil Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Melalui website resmi Pemerintahan Kabupaten Kuantan Singingi diperoleh 

sejumlah informasi mengenai profile Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kabupaten Kuantan Singingi beserta visi misi pemerintahan, struktur organisasi 

dan penugasan masing masing divisi. Dinas Pelrpulstakaan dan Kelarsiapan 

Kabulpate ln Kulantan Singingi  dibelntulk pada tahuln 2016, atas dasar OPD 

(Organisasi Pe lrangkat Dae lrah) dan melngacul pada Pe lratulran Bulpati Kulantan 

Singingi Nomor 39 Tahuln 2016 telntang Ke lduldulkan, Sulsulnan Organisasi, Tulgas 

dan Fulngsi Se lrta Tata Ke lrja Dinas Pe lrpulstakaan dan Ke larsipan Kabulpateln 

Kulantan Singingi. Be lrdiri Pada tanggal 30 Nove lmbe lr 2016, te lpat saat 

dikellularkannya Pe lratulran Daelrah Kabulpate ln Kulantan Singingi. 

Visi dan Misi Dinas Pe lrpulstakaan dan Ke larsipan Kabulpateln Kulantan Singingi . 

Visi telrwuljuldnya pe lrpulstakaan dan kelarsipan se lbagai pulsat informasi dan ilmul 

pe lnge ltahulan ulntulk me lningkatkan ge lmar melmbaca dan melnce lrdaskan masyarakat 

Kabulpate ln Kulantan Singingi  

Misi 

1. Me lningkatkan minat masyarakat ulntulk ge lmar melmbaca dan sadar arsip 

2. Pe llayanan pe lrpulstakaan dan  kelarsipan yang te lruls ditingkatkan 

3. Sarana dan prasaran pelrpulstakaan yang te lruls ditingkatkan 

4. Me lnye lsulaikan bahan pelrpulstakaan delngan ke lbultulhan masyarakat 

5. Pe lningkatakan kulalitas sulmbelr daya manulsia pelnge llola pe lrpulstakaan dan 

ke larsipan  
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4.1.4 Sejarah Kantor Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Kuantan 

Singingi 

Pe lre lsmian Pelrpulstakaan dan Ke larsipan Kabulpateln Kulantan Singingi 

dilaksanakan pada tanggal 2 Me li  2007, lokasi pelrpulstakaan belralamat di Jl. 

Limulno Barat te lpatnya di Talulk Kulantan.  Se lbe llulmnya Pe lrpulstakaan  Ulmulm 

Kabulpate ln Kulantan Singingi adalah atas binaan Dinas Pelndidikan Kabulpateln 

Kulantan Singingi, yang te llah diatulr dalam Pelratulran Daelrah Kabulpateln Kulantan 

Singingi  Nomor 4 Tahuln 2016 Te lntang Pe lmbe lntulkan dan Sulsulnan Pe lrangkat 

Dae lrah Kulantan Singingi, maka pe lngawasan dan pelmbinaan Pelrpu lstakaan Ulmulm 

Kabulpate ln Kulantan Singingi dilakulkan olelh Dinas Pe lrpulstakaan dan Ke larsiapan 

Kabulpate ln Kulantan Singingi. Le lmbaga ini  telrbe lntulk dari gabulngan Kantor 

Pe lrpulstakaan Ulmulm dan Kantor Arsip Dae lrah. 

Visi dan Misi Pe lrpulstakaan Kabulpateln Kulantan Singingi  sangat be lrkaitan delngan 

visi dan misi Dinas Pelrpulstakaan dan Ke larsipan Kabulpate ln Kulantan Singingi 

yaitul: 

Visi: Me lwuljuldkan Pe lrpulstakaan Ulmulm Kabulpate ln Kulantan Singingi se lbagai 

sulmbe lr informasi , relkre lasi  dan telmpat masyarakat bellajar selpanjang hidulp. 

Misi: 

1. Me lningkatkan minat baca seldari dini 

2. Me lngulsahakan sulpaya masyarakat dapat be lrpelran dalam pelnge lmbangan dan 

pe lmbelrdayaan pelrpulstakaan  

3. Me lmbelrikan kelnyamanan kelpada pelmulstaka 

4.2 Struktur Organisasi 

1. Ke lpala Dinas Pe lrpulstakaan dan Ke larsipan 
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2. Se lkre ltariat, yaang me lmbawahi: 

a. Sulb Bagian Ulmulm 

b. Sulb Bagian Program dan Ke lulangan  

3. Bidang Pe lrpu lstakaan 

a. Se lksi De lposit, Pe lnge lmbangan Layanan, Ke lrjasama dan Pellelstarian 

b. Se lksi Pe lnge lmbangan Pe lmbuldayaan  Ke lge lmaran Melmbaca 

c. Se lksi Pe lmbinaan, Pelnge lmbangan Telnaga dan Pe lrpulstakaan  

4. Bidang Ke larsipan, yang me lmbawahi: 

a. Se lksi Pe lnge llolaan Arsip Statis 

b. Se lksi Pe lnge llolaan Arsip Dinamis 

c. Se lksi Akulsisi dan Pe llelstarian Arsip 

(1) E lse llonelring u lntulk masing masing jabatan se lbagaimana dimaksu ld pada ayat 

(1) adalah selbagai belrikult: 

a. Ke lpala Dinas melrulpakan jabatan strulktulral else llon Iib ataul jabatan pimpinan 

tinggi pe lrtama 

b. Se lkre ltaris Dinas melrulpakan jabatan strulktulral e lse llon IIIa ataul jabatan 

administrator 

c. Ke lpala Bidang me lrulpakan jabatan strulktu lral else llon IIIb ataul jabatan 

administrator 

d. Ke lpala Sulb Bagian, Ke lpala Se lksi me lrulpakan jabatan strulktulral else llon Iva 

ataul jabatan pelngawas 
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Be lrikult adalah bagan organisasi Dinas Pe lrpulstakaan dan Ke larsipan:  

Gambar 2.2  Bagan Organisasi Dinas Pe lrpulstakaan dan Ke larsipan Kabulpateln 

Kulantan Singingi 

Sulmbelr : Dinas Pelrpulstakaan dan Kelarsipan Kabulpateln Kulantan Singingi 

4.3 Fungsi dan Tugas Organisasi 

4.3.1 Kepala Dinas 

a. Ke lpala Dinas Me lmpulnyai tulgas melre lncanakan, melngkoordinasikan. 

Me lmfasilitasi. Melrulmulskan ke lbijakan te lknis, mellaksanakan, melmbina, 

melngawasi, me lnge lndalikan dan monitoring, me lnge lvalulasi dan pellaporan 

ulrulsan pe lmelrintahan  bidang pelrpulstakaan dan kelarsipan. 
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b. Ke lpala dinas dalam mellaksanakan tulgas se lbagaimana dimaksuld pada ayat (1) 

melnye lle lnggarakan fulngsi: 

1. Pe lre lncanaan dibidang pe lrpulstakaan dan ke larsipan  

2. Pe lngkoordinasian dibidang pe lrpulstakaan dan kelarsipan  

3. Pe llaksanaan fasilitas dibidang pe lrpulstakaan dan kelarsipan  

4. Pe lrulmulsan kelbijakan telknis dibidang pe lrpulstakaan dan kelarsipan 

5. Pe llaksanaan kelgiatan dibidang pelrpulstakaan dan kelarsipan 

6. Pe lmbinaan dibidang pelrpulstakaan dan kelarsipan 

7. Pe lngawasan dibidang pe lrpulstakaan dan ke larsipan 

8. Pe lnge lndalian dan monitoring dibidang pe lrpulstakaan dan kelarsipan 

9. Pe lnge lvalu lasian dan pellaporan dibidang pe lrpulstakaaan dan kelarsipan 

10. Pe llaksanaan tulgas lain dibelrikan olelh bulpati selsulai delngan tulgas dan 

fulngsinya 

c. Ke lpala dinas dalam mellaksanakan tulgas se lbagaimana dimaksuld pada ayat (1) 

dibantul olelh Se lkre ltaris  dan Ke lpala Bidang 

4.3.2 Sekretariat 

a. Se lkre ltariat dipimpin olelh se lorang se lkre ltaris yang be lrada di bawah dan 

be lrtanggulng jawab ke lpada Ke lpala Dinas  

b. Se lkre ltaris melmpulnyai tulgas me lmbantul Ke lpala Dinas dalam mellaksanakan 

pe lnge llolaan data, pelngkoordinasian, pelmbinaan, pelngawasan dan 

pe lnge lndalian selrta elvalulasi ke ltataulsahaan ke lpe lgawaian, sarana dan prasarana, 

pe lnye lle lnggaraan rulmah tangga, pe lrjalanan dinas, kelhulmasan, kelprotokolan, 

program, dan ke lulangan. 
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c. Se lkre ltaris dalma mellaksanakan tulgas se lbagaimana dimaksuld pada ayat (2) 

melnye lle lnggarakan fulngsi : 

1. Pe lnge llolaan data 

2. Pe lnyulsulnan program dan anggaran bidang ulmulm, program dan kelulangan 

3. Pe lngkoordinasian pelnyulsulnan program dan anggaran Dinas Pelrpulstakaan 

dan Ke larsipan  

4. Pe lnye lle lnggaraan keltataulasahaan  

5. Pe lmbinaan kelpe lgawaian 

6. Pe lnge llolaan sarana dan prasarana 

7. Pe lnye lle lnggraan ulrulsan rulmah tangga 

8. Pe lnye lle lnggaraan pelrjalanan dinas  

9. Pe lnye lle lnggaraan fulngsi ke lhulmasan  

10. Pe lnye lle lnggaraan kelprotokolelran  

11. Pe lnge llolaan kelulangan 

12. Pe lngkoordinasian dan pellaksanaan monitoring, e lvalulasi, dan pellaporan 

13. Pe llaksanaan tulgas lain yang dibe lrikan olelh Ke lpala Dinas se lcara selsulai 

de lngan bidang tulgas dan fulngsinya  

d. Se lkre ltaris dalam mellaksanakan tulgas se lbagaimana dimaksuld pada ayat (2) 

dibantul olelh Sulb Bagian. 

e. Sulb Bagian se lbagaimana dimaksuld pada ayat (4) te lrdiri dari: 

1. Sulb Bagian Ulmulm 

2. Sulb Bagian Program dan  Ke lulangan 
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4.3.3 Sub Bagian Umum 

a. Sulb Bagian Ulmulm dipimpin olelh se lorang Ke lpala Sulb Bagian yang be lrada di 

bawah dan belrtanggulng jawab ke lpada selkre ltaris. 

b. Ke lpala Sulb Bagian Ulmulm melmpulnyai tulgas me llaksanakan pelnyiapan dalma 

pe lnyulsulnan re lncana kelgiatan keltataulsahaan, pelmbinaan kelpelgawaian, 

pe lnge llolaan sarana prasarana, pelnye lle lnggaraan ulrulsan rulmah tangga, 

pe lrjalanan dinas, kelhulmasan dan kelprotokolan. 

c. Ke lpala Sulb Bagian Ulmulm dalam mellaksanakan tulgas se lbagaimana yang 

dimaksuld pada ayat (2) me lnye lle lnggarakan fulngsinya 

d. Ke lpala Bidang Pe lrpulstakaan dalam mellaksanakan tulgas se lbagaimana 

dimaksuld pada ayat (2) dibantul ole lh Ke lpala Selksi 

e. Se lksi se lbagaimana dimaksuld pada ayat (4) telrdiri dari: 

1. Se lksi de lposit, Pelnge lmbangan Layanan, Ke lrjasam dan Pellelstarian  

2. Se lksi Pe lnge lmbangan  Pe lmbuldayaan Ke lge lmaran Melmbaca  

3. Se lksi Pe lmbinaan, Pelnge lmbangan  Telnaga dan Pe lrpulstakaan 

f. Se lksi De lposit, Pe lnge lmbangan Layanan, Ke lrjasama dan Pellelstarian  

Ke lpala Se lksi De lposit, Pe lnge lmbangan Layanan, Ke lrjasama dan Pe llelstarian 

dalam mellaksanakan tulgas se lbagaimana yang dimaksuld pada  ayat (2) 

melye lle lnggarakan fulngsi : 

1. Pe lnyiapan bahan pe lrulmulsan ke lbijakan te lknis de lposit, pe lnge lmbangan 

layanan, ke lrjasama dan pellelstarian 

2. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan re lncana program dan anggaran de lposit, 

pe lnge lmbangan layanan, ke lrjasama dan pellelstarian  
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3. Pe lnyiapan bahan pe llaksanaan kelbijakan te lknis de lposit, pe lnge lmbangan 

layanan, layanan dan pelle lstarian  

4. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian dan pellaksanaan delposit, 

pe lnge lmbangan layanan, ke lrjasama dan pellelstarian 

5. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian dan pe llaksanaan sulpelrvisi dan fasilitas 

pe lnge llolaan delposit, pe lnge lmbangan layanan, kelrjasama dan pellelstarian 

6. Pe lnyiapan bahan pelmbinaan, pelngawasan, e lvalu lasi delposit, 

pe lnge lmbangan layanan, ke lrjasama dan pellelstarian 

7. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan laporan pe llaksanaan program delposit, 

pe lnge lmbangan layanan, ke lrjasama dan pellelstarian 

8. Pe llaksanaan tulgas lain yang dibe lrikan olelh atasan selsulai delngan tulgas dan 

fulngsinya 

4.3.4 Seksi Pembangunan Pembudayaan Kegemaran Membaca 

a. Se lksi Pe lnge lmbangan Pe lmbu ldayaan Ke lge lmaran Melmbaca dipimpin olelh 

se lorang Ke lpala Selksi yang be lrada di bawah dan belrtanggulng jawab kelpada 

Ke lpala Bidang 

b. Ke lpala Se lksi Pelnge lmbangan Pe lmbuldayaan Ke lge lmaran Melmbaca melmpulnyai 

tulgas pe lnyiapan dalam pe lrulmulsan dan pe llaksanaan kelbijakan telknis, 

pe lrelncanaan, pelmbinaan, pe lngawasan, e lvalulasi, dan pe llaporan 

pe lnye lle lnggaraan kelgiatan Pe lnge lmbangan Pe lmbuldayaan Ke lge lmaran 

Me lmbaca    

c. Ke lpala Se lksi Pe lnge lmbangan Pe lmbuldayaan Ke lge lmaran Me lmbaca dalam 

mellaksanakan tulgas se lbagaimana dimaksuld pada ayat (2) me lnye lle lnggarakan 

fulngsi: 
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1. Pe lnyiapan bahan pe lrulmulsan ke lbijakan telknis pe lnge lmbangan 

pe lmbuldayaan ke lge lmaran melmbaca  

2. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan re lncana program dan anggaran 

pe lnge lmbangan pe lmbuldayaan ke lge lmaran melmbaca  

3. Pe lnyiapan bahan pe llaksanaan kelbijakan telknis pe lnge lmbangan 

pe lmbuldayaan ke lge lmaran melmbaca 

4. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian pellaksanaan pelnge lmbangan 

pe lmbuldayaan ke lge lmaran melmbaca 

5. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian dan pellaksanaan sulpe lrvisi dan 

fasilitasi  pelnge llolaan pelnge lmbangan pe lmbuldayaan ke lge lmaran melmbaca  

6. Pe lnyiapan bahan pelmbinaan, pelngawasan, elvalulasi pelnge lmbangan 

pe lmbuldayaan ke lge lmaran melmbaca 

7. Pe lnyiapan bahan pe lnyulsulnan laporan pe llaksanaan program 

pe lnge lmbangan pe lmbuldayaan ke lge lmaran melmbaca 

8. Pe llaksanaan tulgas lain yang dibe lrikan olelh atasan selsulai delngan tulgas dan 

fulngsinya 

4.3.5 Seksi Pembinaan, Pengembangan Tenaga dan Perpustakaan  

a. Se lksi pelmbinaan, Pelnge lmbangan Telnaga dan Pelrpulstakaan dipimpin olelh 

se lorang Ke lpala Se lksi yang be lrada dibawah dan be lrtanggulng jawab ke lpada 

Ke lpala Bidang 

b. Ke lpala Se lksi Pe lmbinaan, Pe lnge lmbangan Te lnaga dan Pe lrpulstakaan 

melmpulnyai tulgas pe lnyiapan dalam pelrulmulsan dan pellaksanaan kelbijakan 

telknis, pe lrelncanaan, pelmbinaan, pelngawasan, elvalulasi, dan pellaporan 
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pe lnye lle lnggaraan kelgiatan pelmbinaan, pelnge lmbangan te lnaga dan 

pe lrpulstakaan 

c. Ke lpala Se lksi Pelmbinaan, Pelnge lmbangan Telnaga dan Pe lrpulstakaan dalam 

mellaksanakan tulgas se lbagaimana dimaksuld pada ayat (2), me lye lle lnggarakan 

fulngsi: 

1. Pe lnyiapan bahan pe lrulmulsan ke lbijakan telknis pe lmbinaan, pelnge lmbangan 

telnaga dan pe lrpulstakaan 

2. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan re lncana program dan anggaran pe lmbinaan, 

pe lnge lmbangan telnaga dan pe lrpulstakaan 

3. Pe lnyiapan bahan pe llaksanaan kelbijakan te lknis pe lmbinaan, pelnge lmbangan 

telnaga dan pe lrpulstakaan  

4. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian pellaksanaan pelmbinaan 

5. Pe lnge lmbanga te lnaga dan pelrpulstakaan 

6. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian dan pellaksanaan sulpe lrvisi dan fasilitas  

7. Fasilitas pe lnge llolaan pelmbinaan, pelnge lmbangan te lnaga dan pelrpulstakaan 

8.  Pe lnyiapan bahan pelmbinaan, pelngawasan, elvalulasi pelmbinaan, 

pe lnge lmbangan telnaga dan pe lrpulstakaan 

9. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan laporan pellakasanaan program pelmbinaan, 

pe lnge lmbangan telnaga dan pe lrpulstakaan 

10. Pe llaksanaan tulgas lain yang dibe lrikan olelh atasan selsulai delngan tulgas dan 

fulngsinya 

4.3.6 Seksi Pengelolaan Arsip Statis 

a. Se lksi pe lnge llolaan Arsip Statis dipimpin olelh se lorang ke lpala se lksi yang 

be lrada dibawah dan belrtanggu lng jawab ke lpada Ke lpala Bidang 
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b. Ke lpala Se lksi Pelnge llolaan Arsip Statis melmpulnyai tulgas pe lnyiapan dalam 

pe lrulmulsan dan pe llaksanaan kelbijakan te lknis, pelre lncanaan, pelmbinaan, 

pe lngawasan, elvalulasi, dan pellaporan pelnye lle lnggaraan kelgiatan Pelnge llolaan 

Arsip Statis 

c. Ke lpala Se lksi Pe lnge llolaan Arsip Statis dalam mellaksanakan tulgas 

se lbagaimana dimaksuld pada ayat (2) me lnye lle lnggarakan fulngsi: 

1. Pe lnyiapan bahan pelrulmulsan ke lbijakan telknis pe lnge llolaan arsip statis 

2. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan re lncana program dan anggaran pelnge llolaan 

arsip statis 

3. Pe lnyiapan bahan pellaksanaan kelbijakan telknis pe lnge llolaan arsip statis 

4. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian pellaksanaan pelnge llolaan arsip statis 

5. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian dan pellaksanaan sulpe lrvisi dan 

fasillitas pelnge llolaan arsip statis 

6. Pe lnyiapan bahan pelmbinaan, pelngawasan, elvalulasi pelnge llolaan arsip 

statis 

7. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan laporan pellaksanaan program pellaksanaan 

arsip statis 

Pe llaksanaan tulgas lain yang dibe lrikan olelh atasan selsulai delngan tulgas dan 

fulngsinya 

4.3.7 Seksi Pengelolaan Arsip Dinamis 

a. Se lksi Pe lnge llolaan Arsip Dinamis dipimpin olelh se lorang Ke lpala Se lksi yang 

be lrada di bawah dan belrtanggulng jawab ke lpada kelpala bidang 

b. Ke lpala Se lksi Pe lnge llolaan Arsip Dinamis melmpulnyai tulgas pe lnyiapan dalam 

pe lrulmulsan dan pe llaksanaan kelbijakan te lknis, pelre lncanaan, pelmbinaan, 
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pe lngawasan, e lvalulasi, dan pellaporan pelnye lle lnggaraan ke lgiatan pelnge llolaan 

arsip dinamis. 

c. Ke lpala Se lksi Pelmbinaan, Pelnge lmbangan Telnaga dan Pe lrpulstakaan dalam 

mellaksanakan tulgas se lbagaimana dimaksuld pada ayat (2) me lnye lle lnggarakan 

fulngsi: 

1. Pe lnyiapan bahan pelrulmulsan ke lbijakan telknis pe lnge llolaan arsip dinamis 

2. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan re lncana program dan anggaran pelnge llolaan 

arsip dinamis 

3. Pe lnyiapan bahan pellaksanaan kelbijakan telknis pe lnge llolaa arsip dinamis 

4. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian pellaksanaan pelnge llolaan arsip dinamis 

5. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian dan pellaksanaan sulpe lrvisi dan 

fasilitasi pelnge llolaan arsip dinamis 

6. Pe lnyiapan bahan pelmbinaan, pelngawasan, elvalulasi pelnge llolaan arsip 

dinamis 

7. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan laporan pellaksanaan program pelnge llolaan 

arsip dinamis 

8. Pe llaksanaan tulgas lain yang dibe lrikan olelh atasan selsulai delngan tulgas dan 

fulngsinya 

4.3.8 Seksi Akuisisi dan Pelestarian Arsip 

a. Se lksi Akulsisi dan Pe lle lstarian Arsip dipimpin olelh se lorang Ke lpala Se lksi yang 

be lrada di bawah dan belrtanggulng jawab ke lpada Ke lpala Bidang 

b. Ke lpala Se lksi Akulisisi dan Pelle lstarian Arsip melmpulnyai tulgas pe lnyiapan 

dalam pelrulmu lsan dan pellaksanaan kelbijakan telknis, pe lrelncanaan, pelmbinaan, 
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pe lngawasan, e lvalulasi, dan pellaporan pelnye lle lnggaraan kelgiatan Akulisisi dan 

Pe llelstarian Arsip 

c. Ke lpala Se lksi Akulisisi dan Pe llelstarian Arsip dalam mellaksanakan tulgas  

se lbagaimana dimaksuld pada ayat (2) me lnye lle lnggarakan fulngsi: 

1. Pe lnyiapan bahan pelrulmulsan ke lbijakan telknis akulisisi dan pellelstarian arsip  

2. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan re lncana program dan anggaran akulisisi dan 

pe llelstarian arsip 

3. Pe lnyiapan bahan pellaksanaan kelbijakan telknis akulisisi dan pelle lstarian 

arsip 

4. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian pe llaksanaan akulisisi dan pellelstarian 

arsip 

5. Pe lnyiapan bahan pelngkoordinasian dan pe llaksanaan sulpelrvisi dan fasilitas 

pe lnge llolaan akulisisi dan pelle lstarian arsip 

6. Pe lnyiapan bahan pelmbinaan, pelngawasan, elvalulasi akulisisi dan 

pe llelstarian arsip 

7. Pe lnyiapan bahan pelnyulsulnan laporan pe llaksanaan program akulisisi dan 

pe llelstarian arsip 

8. Pe llaksanaan tulgas lain yang dibe lrikan  olelh atasan  se lsulai de lngan tulgas 

dan fulngsinya  
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1       Kesimpulan 

Be lrdasarkan hasil pe lnellitian dan pelmbahasan yang suldah dilakulkan 

pada bab selbe llu lmnya, maka dapat disimpullkan bahwa kulalitas pellayanan 

belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpulasan pelngulnjulng Pe lrpulstakaan 

Daelrah Kulantan Singingi, hal itul dibulktikan delngan nilai t hitulng  (5,296) > t 

tabell (1,987) ataul Sig. (0,000) < 0,05 artinya adalah bahwa kulalitas pellayanan 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pelngulnjulng. 

Dari Tabell diatas dipelrolelh nilai R2 selbelsar 0,240 ataul 24%. Artinya 

adalah bahwa selbelsar 24% variabell Kelpulasan Pelngulnjulng dipelngarulhi olelh 

Kulalitas Pellayanan, seldangkan sisanya 76% (100% - 24%) dipelngarulhi olelh 

variabell lain yang tidak dimasulkkan dalam modell relgre lsi ini. 

Be lrdasarkan hasil ulji koelfisieln deltelrminasi dipelrolelh nilai R Squlare l (R
2
) 

0,240 ini melnelrangkan bahwa variabell kulalitas pellayanan melmiliki pelngarulh  

24% telrhadap kelpulasann pelngulnjulng pelrpulstakaan, seldangkan 76% dipelngarulhi 

olelh variabell lain yang tidak telrdapat pada pelnellitian ini. 

Analisis yang dilakukan telah membuktikan bahwa beberapa indikator 

pelayanan yaitu ketersediaan fasilitas perpustakaan, pelayanan yang baik, adanya 

jaminan pelayanan, serta pelayanan yang penuh kesopanan dan kehangatan telah 

mendukung tercapainya kepuasan pengunjung. Kualitas pelayanan telah dianggap 

baik karena telah sesuai dengan harapan pengunjung sebagai pengguna layanan. 
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6.2 Saran 

Be lrdasarkan hasil pelne llitian yang te llah dilakulkan, maka dapat dibelri saran 

se lbagai be lrikult: 

1. Saran ulntulk Instansi  

a. Instansi  pelrlul mellakulkan elvalulasi kinelrja pellayanan birokrasi selhingga 

dapat melminimalisir telrjadinya pe llayanan yang bulrulk. 

b. Instansi pe lrlul mellakulkan inovasi siste lm pe llayanan yang  dise lsulaikan 

de lngan standar se lhingga dapat me lmbantul prose ls pe llayanan de lngan ce lpat 

dan muldah. 

2. Saran ulntulk  Pe lne lliti Sellanjultnya 

Pe lnullis melnyarankan pe lrlul dilalkulkan pe lngkajian yang le lbih melndalam 

dan dapat melnge lmbangkan variabell be lbas lainnya yang akan ditelliti pelngarulhnya 

telrhadap ke lpulasan pelngulnjulng pe lrpulstakaan salah satulnya se lpe lrti siste lm layanan 

digital yang perlu dikembangkan. Pe lnelliti se llanjultnya julga dapat melmilih objelk 

pe lnellitian delngan sampe ll yang le lbih be lsar ulntulk kelmampulan ulji yang le lbih baik.  
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LAMPIRAN 

LAMPIRAN 1: Kuesioner Penelitian 

  No     

KUESIONER PENELITIAN 

I. Pengantar 

Dalam rangka melnye lle lsaikan tulgas akhir Fakulltas E lkonomi dan Ilmul Sosial 

Ulnive lrsitas Islam Ne lge lri Sulltan Syarif Kasim. Saya Santos Gulnawan Pultra 

se lbagai pelnullis belrmaksuld mellakulkan pe lnellitian delngan juldull “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGUNJUNG 

PERPUSTAKAAN DAERAH KUANTAN SINGINGI”.  

Gulna pe lnye lle lsaian tulgas akhir telrse lbult pe lnullis melngharapkan bantulan data 

dan informasi yang se lsulnggulhnya dari te lman – telman selbagai re lsponde ln. Atas 

pe lrhatiannya saya ulcapkan telrimakasih. Atas bantulan dan partisipasinya saya 

ulcapkan telrimakasih.  

 

II. Identitas Responden 

Petunjuk: Lingkari/core lt pada pelrnyataan yang se lsulai de lngan jawaban anda  

 

Nama   :  

Jelnis Ke llamin  : Laki – laki/ Pe lre lmpulan 

Ulsia   : 

Pe lke lrjaan  : 
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III. Kuesioner Inti 

Petunjuk: Isilah/be lrilah tanda celklis ( √ ) pada kolom yang se lsulai de lngan pilihan 

anda belrdasarkan keltelrangan pilihan belrikult: 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

KS : Kurang Setuju  

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju  

 

A. Kualitas Pelayanan 

No Pe lrnyataan 
Skor 

SS S KS TS STS 

1. 
Pe lrpulstakaan melnye ldiakan kolelksi bulkul  

yang sangat lelngkap 

     

2. 
Pe lnataan jelnis bahan pulstaka selsulai 

de lngan nomor klasifikasi 

     

3. Lokasi pe lrpulstakaan sangat stratelgis 
     

4. 

Pe ltulgas pe lrpulstakaan mellayani 

pe lminjaman dan pelnge lmbalian bulkul 

de lngan ce lpat 

     

5. 
Jam bulka dan tultulp pe lrpulstakaan  selsulai 

jadwal yang te llah ditelntu lkan  

     

6. 

Ke lsiapan pe ltulgas dalam melnyiapkan 

pe llelngkapan pe lrpulstakaan sangat baik 

(abse lnsi, pelminjaman dan 

pe lnge lmbalian) 

     

7. Pe ltulgas pe lrpulstakaan sangat tanggap      
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dalam mellayani pe lmulstaka 

8. 
Pe ltulgas pe lrpulstakaan sangat sabar dalam 

mellayani pe lmulstaka 

     

9. 

Pe ltulgas pe lrpulstakaan sangat bijak dalam 

melre lspon kritik dan saran dari 

pe lmulstaka 

     

10. 
Pe ltulgas pe lrpulstakaan sangat sopan 

dalam mellayani pe lmulstaka 

     

11. 

Pe lmulstaka melrasa nyaman mellakulkan 

aktivitas melmbaca di dalam rulangan 

pe lrpulstakaan 

     

12. 

Pe ltulgas pe lrpulstakaan melmiliki 

ke lmampulan dalam mellayani 

pe lminjaman dan pelnge lmbalian bulkul 

pe lrpulstakaan 

     

13. 
Pe ltulgas pe lrpulstakaan belrkomulnikasi  

de lngan baik kelpada pelmulstaka 

     

14. 
Pe ltulgas pe lrpulstakaan sangat ramah 

dalam mellayani pe lmulstaka 

     

15. 
Pe ltulgas pe lrpulstakaan belrsikap adil 

ke lpada selmula pelmulstaka 

     

   

B. Kepuasan Pengunjung 

No Pe lrnyataan 
Skor 

SS S KS TS STS 

1. 

Siste lm pellayanan Pe lrpulstakaan Ulmulm 

Kulantan Singingi suldah me lmelnulhi 

standar pellayanan 

     

2. 

Ke lbijakan sistelm layanan yang be lrlakul 

melmuldahkan pelngulnjulng dalam melncari 

bahan pulstaka 
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3. 

Julmlah bulkul yang bisa dipinjam dan 

jangka waktul pelminjaman bulkul suldah 

culkulp 

     

4. 

Biaya yang dike llularkan pelmulstaka ulntulk 

pe lndaftaran kelanggotaan pulstaka suldah 

se lsulai  

     

5. 

De lnda ataul sanksi yang dibe lrikan jika 

tellat dalam melnge lmbalikan bulkul culkulp 

ringan 

     

6. 

De lnda yang dibe lrikan jika 

melnghilangkan bulkul te lrgolong dalam 

julmlah delnda yang wajar 

     

7. 
Prose ldulr pe llayanan pe lrpulstakaan sangat 

muldah dipahami 

     

8. 

Pe lrpulstakaan melnye ldiakan ulse lr gulidel 

(pe ltulnju lk) yang muldah dipahami olelh 

pe lmulstaka 

     

9. 

Pe lrpulstakaan melmbelrikan kelmuldahan 

dalam melndapatkan, melminjam, dan 

melnge lmbalikan bahan pulstaka 

     

10. 
Prose ls pe llayanan pe lrpulstakaan 

dilakulkan delngan ce lpat 

     

11. 

Pe ltulgas pe lrpulstakaan selge lra me lmbantul 

pe lmulstaka yang ke lsullitan dalam melncari 

bahan pulstaka  

     

12. 

Pe ltulgas pe lrpulstakaan celpat tanggap 

dalam melnjawab seltiap pelrtanyaan yang 

diajulkan pelngulnjulng 

     

13. 
Pe lrpulstakaan melnye ldiakan sarana dan 

prasarana yang be lrkulalitas 

     

14. 
Kole lksi me lja dan kulrsi di pelrpulstakaan 

telrsulsuln de lngan le lngkap 
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15. 

Telrse ldianya rulangan yang te lnang ulntulk 

pe lngulnjulng me lnge lrjakan tulgas 

individu lal 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



89 
 

LAMPIRAN 2: Identitas Responden 

No 
Jenis 

Kelamin 
Usia Pekerjaan No 

Jenis 
Kelamin Usia Pekerjaan 

1 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 47 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 

2 Laki-laki 26-35 tahuln Mahasiswa 48 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

3 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 49 Laki-laki 36-45 tahuln Karyawan Swasta 

4 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 50 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 

5 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 51 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 

6 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 52 Pelrelmpulan 26-35 tahuln Wiraswasta 

7 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 53 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

8 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 54 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

9 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 55 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

10 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 56 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

11 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 57 Laki-laki 26-35 tahuln PNS 

12 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 58 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

13 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 59 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

14 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 60 Laki-laki 17-25 tahuln Pellajar 

15 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 61 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

16 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 62 Laki-laki 26-35 tahuln Wiraswasta 

17 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 63 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 

18 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 64 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

19 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 65 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

20 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 66 Laki-laki 17-25 tahuln Pellajar 

21 Laki-laki 26-35 tahuln Karyawan Swasta 67 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 

22 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 68 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

23 Laki-laki 26-35 tahuln PNS 69 Pelrelmpulan 36-45 tahuln PNS 

24 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 70 Laki-laki 36-45 tahuln PNS 

25 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 71 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 

26 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 72 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

27 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 73 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

28 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 74 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

29 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 75 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

30 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 76 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 

31 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 77 Laki-laki 26-35 tahuln Karyawan Swasta 

32 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 78 Laki-laki 17-25 tahuln Pellajar 

33 Laki-laki 17-25 tahuln Pellajar 79 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

34 Pelrelmpulan 36-45 tahuln Wiraswasta 80 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 

35 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 81 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 

36 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 82 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

37 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 83 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 

38 Pelrelmpulan 26-35 tahuln Karyawan Swasta 84 Pelrelmpulan > 45 tahuln PNS 

39 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 85 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

40 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 86 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

41 Laki-laki > 45 tahuln PNS 87 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

42 Laki-laki 17-25 tahuln Karyawan Swasta 88 Laki-laki 17-25 tahuln Pellajar 

43 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 89 Pelrelmpulan 36-45 tahuln Karyawan Swasta 

44 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Pellajar 90 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 

45 Pelrelmpulan 17-25 tahuln Mahasiswa 91 Laki-laki 17-25 tahuln Mahasiswa 

46 Pelrelmpulan 26-35 tahuln PNS  
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LAMPIRAN 3: Tabulasi Data Hasil Kuesioner Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan 

KLP1 KLP2 KLP3 KLP4 KLP5 KLP6 KLP7 KLP8 KLP9 KLP10 KLP11 KLP12 KLP13 KLP14 KLP15 Jumlah 

2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 22 

5 5 1 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 70 

4 3 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 66 

3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 53 

2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 22 

3 2 3 4 2 4 2 3 3 4 4 4 4 3 4 49 

3 4 3 4 5 3 4 4 4 2 3 3 3 3 2 50 

5 4 2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 65 

4 3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 53 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

4 4 4 3 4 5 4 5 3 4 3 5 4 5 4 61 

4 4 2 4 5 3 3 4 4 2 3 4 4 4 2 52 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 57 

2 3 2 2 4 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 37 

3 3 2 3 4 3 3 4 3 2 3 3 4 3 3 46 

4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 59 

5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5 66 

4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 46 

4 4 1 3 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 58 

4 2 2 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 3 2 46 

4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 56 

4 4 2 4 4 5 5 4 4 3 3 3 5 4 3 57 

4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 2 56 

3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 43 

4 4 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 57 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 54 

2 2 3 3 5 5 5 4 4 2 3 3 3 4 3 51 

1 1 1 1 5 2 4 4 2 2 2 2 2 2 1 32 

3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 47 

3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 43 

3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 43 

2 3 3 2 4 4 4 3 3 4 3 2 3 4 3 47 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2 56 

3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 49 

3 4 2 2 3 2 2 3 4 2 3 2 3 3 2 40 

4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 56 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 55 

3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 50 

2 3 2 2 2 3 3 3 4 2 2 2 3 2 1 36 

4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 57 

4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 3 3 3 4 4 55 

4 4 3 3 3 4 5 5 4 3 3 4 4 3 3 55 

5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 66 

2 2 1 2 2 3 3 3 2 1 1 2 3 3 1 31 

3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 37 

4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 3 3 3 4 3 56 
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3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 48 

5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 62 

4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 57 

4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 52 

4 4 3 3 3 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 62 

2 3 1 2 1 3 3 3 3 2 1 1 2 2 2 31 

5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 63 

2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 26 

3 3 1 2 3 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 43 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

4 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 49 

2 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 1 3 2 1 30 

3 4 2 2 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 50 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 3 3 3 3 3 54 

3 4 3 3 1 4 5 5 4 3 4 4 3 3 3 52 

4 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 60 

3 3 1 2 1 4 4 5 4 2 3 2 3 2 2 41 

4 4 2 2 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 59 

3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 42 

4 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 61 

4 4 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 50 

4 5 3 3 4 3 2 2 4 3 4 3 3 4 4 51 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 57 

4 4 2 2 3 4 3 2 2 2 2 3 3 4 2 42 

3 3 4 3 3 4 3 4 3 2 2 3 3 4 3 47 

4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 68 

3 2 1 2 2 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 44 

4 4 2 3 4 4 2 2 3 3 4 3 3 4 2 47 

5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 63 

4 4 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 2 46 

3 3 2 2 2 4 3 3 3 1 2 2 3 2 3 38 

4 4 4 4 4 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 47 

4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 60 

2 2 1 2 3 3 3 3 2 2 1 2 3 2 2 33 

3 3 2 2 3 4 4 4 4 2 3 4 4 4 3 49 

2 2 1 2 3 4 3 4 3 1 2 2 3 3 1 36 

3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 41 

2 3 2 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 48 

2 3 2 2 2 4 4 4 3 2 2 2 1 3 3 39 

3 3 2 3 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 53 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 60 

3 5 3 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 3 64 

4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 4 4 3 4 59 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 49 

4 4 2 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 49 
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LAMPIRAN 3: Tabulasi Data Hasil Kuesioner Variabel Kepuasan 

Pengunjung 

Kepuasan Pengunjung 

KPP1 KPP2 KPP3 KPP4 KPP5 KPP6 KPP7 KPP8 KPP9 KPP10 KPP11 KPP12 KPP13 KPP14 KPP15 Jumlah 

2 2 2 3 3 4 2 4 2 2 4 4 2 2 2 40 

3 3 3 4 5 5 2 5 3 3 3 4 3 3 3 52 

3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 3 3 3 55 

3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 52 

3 3 3 2 3 4 4 3 3 4 2 4 3 3 2 46 

2 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 4 54 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

3 5 3 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 3 64 

4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 3 4 4 3 4 59 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 2 49 

4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 54 

3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 52 

4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 54 

4 4 3 3 1 4 4 4 4 2 3 2 3 3 3 47 

4 5 4 5 4 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 53 

4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 56 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 61 

4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 61 

4 5 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 2 59 

2 3 2 1 3 5 4 5 3 2 2 2 3 3 4 44 

3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 50 

3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 53 

4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 2 51 

3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 47 

3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 63 

4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 50 

3 3 2 2 3 3 5 3 4 4 4 3 3 4 4 50 

2 1 2 1 2 4 4 4 2 3 3 4 3 3 2 40 

3 3 3 3 1 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 47 

2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 43 

3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 50 

4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 54 

3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 3 2 3 3 4 47 

4 4 3 3 3 4 4 5 3 2 4 3 3 2 2 49 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 4 3 3 56 

4 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 51 

4 3 4 5 3 4 4 4 2 3 3 3 3 2 2 49 

4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 63 

3 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 52 

3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 2 3 3 3 45 

4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 64 

4 2 4 5 3 3 4 4 2 3 4 4 4 2 3 51 

4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 50 
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3 2 2 4 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 44 

3 2 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 44 

4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 59 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 60 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 45 

4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 55 

2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 37 

4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 55 

4 2 4 4 5 5 4 4 3 3 3 5 4 3 2 55 

4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 2 4 56 

4 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 50 

4 3 3 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 57 

4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 52 

3 3 3 5 5 5 4 4 2 3 3 4 4 4 3 55 

3 2 3 5 3 4 4 3 3 4 3 4 4 2 3 50 

3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 48 

4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 3 53 

3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 43 

4 4 3 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 4 3 62 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 59 

5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 64 

4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 49 

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 62 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 58 

3 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 3 45 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 44 

4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 4 57 

4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 54 

4 3 3 3 4 5 5 4 3 3 4 4 3 3 3 54 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 63 

3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 43 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 47 

4 4 4 3 4 5 5 4 3 3 3 3 4 3 4 56 

4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 65 

4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 2 3 46 

4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 56 

4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 51 

3 2 2 2 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 47 

4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 52 

4 3 4 4 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 47 

3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 44 

4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 52 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 61 

4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 49 

3 3 2 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 50 

4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 55 
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LAMPIRAN 4: Uji Validitas 

Correlations 

 KLP1 KLP2 KLP3 KLP4 KLP5 KLP6 KLP7 KLP8 KLP9 KLP10 KLP11 KLP12 KLP13 KLP14 KLP15 
Kulalitas 

Pellayanan 

KLP1 Pelarson 
Correllation 

1 ,778
**
 ,582

**
 ,722

**
 ,436

**
 ,509

**
 ,432

**
 ,395

**
 ,651

**
 ,566

**
 ,613

**
 ,691

**
 ,579

**
 ,615

**
 ,586

**
 ,805

**
 

Sig. (2-

taileld) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP2 Pelarson 
Correllation 

,778
**
 1 ,576

**
 ,700

**
 ,436

**
 ,535

**
 ,488

**
 ,422

**
 ,656

**
 ,525

**
 ,602

**
 ,570

**
 ,517

**
 ,575

**
 ,545

**
 ,785

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP3 Pelarson 
Correllation 

,582
**
 ,576

**
 1 ,686

**
 ,419

**
 ,340

**
 ,379

**
 ,264

*
 ,506

**
 ,479

**
 ,484

**
 ,497

**
 ,330

**
 ,460

**
 ,473

**
 ,670

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 
 

,000 ,000 ,001 ,000 ,011 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP4 Pelarson 
Correllation 

,722
**
 ,700

**
 ,686

**
 1 ,600

**
 ,542

**
 ,518

**
 ,458

**
 ,663

**
 ,598

**
 ,676

**
 ,667

**
 ,623

**
 ,589

**
 ,565

**
 ,852

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP5 Pelarson 
Correllation 

,436
**
 ,436

**
 ,419

**
 ,600

**
 1 ,379

**
 ,361

**
 ,357

**
 ,432

**
 ,365

**
 ,476

**
 ,520

**
 ,505

**
 ,520

**
 ,355

**
 ,637

**
 

Sig. (2-

taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP6 Pelarson 
Correllation 

,509
**
 ,535

**
 ,340

**
 ,542

**
 ,379

**
 1 ,630

**
 ,633

**
 ,493

**
 ,481

**
 ,480

**
 ,624

**
 ,568

**
 ,607

**
 ,534

**
 ,729

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,001 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP7 Pelarson 
Correllation 

,432
**
 ,488

**
 ,379

**
 ,518

**
 ,361

**
 ,630

**
 1 ,762

**
 ,643

**
 ,499

**
 ,479

**
 ,568

**
 ,455

**
 ,467

**
 ,470

**
 ,710

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP8 Pelarson 
Correllation 

,395
**
 ,422

**
 ,264

*
 ,458

**
 ,357

**
 ,633

**
 ,762

**
 1 ,582

**
 ,432

**
 ,470

**
 ,630

**
 ,526

**
 ,384

**
 ,391

**
 ,670

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,011 ,000 ,001 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP9 Pelarson 
Correllation 

,651
**
 ,656

**
 ,506

**
 ,663

**
 ,432

**
 ,493

**
 ,643

**
 ,582

**
 1 ,553

**
 ,688

**
 ,629

**
 ,625

**
 ,515

**
 ,570

**
 ,801

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP10 Pelarson 
Correllation 

,566
**
 ,525

**
 ,479

**
 ,598

**
 ,365

**
 ,481

**
 ,499

**
 ,432

**
 ,553

**
 1 ,750

**
 ,678

**
 ,549

**
 ,577

**
 ,692

**
 ,766

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP11 Pelarson 
Correllation 

,613
**
 ,602

**
 ,484

**
 ,676

**
 ,476

**
 ,480

**
 ,479

**
 ,470

**
 ,688

**
 ,750

**
 1 ,748

**
 ,635

**
 ,598

**
 ,585

**
 ,813

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP12 Pelarson 
Correllation 

,691
**
 ,570

**
 ,497

**
 ,667

**
 ,520

**
 ,624

**
 ,568

**
 ,630

**
 ,629

**
 ,678

**
 ,748

**
 1 ,720

**
 ,680

**
 ,618

**
 ,862

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP13 Pelarson 
Correllation 

,579
**
 ,517

**
 ,330

**
 ,623

**
 ,505

**
 ,568

**
 ,455

**
 ,526

**
 ,625

**
 ,549

**
 ,635

**
 ,720

**
 1 ,621

**
 ,569

**
 ,768

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KLP14 Pelarson 
Correllation 

,615
**
 ,575

**
 ,460

**
 ,589

**
 ,520

**
 ,607

**
 ,467

**
 ,384

**
 ,515

**
 ,577

**
 ,598

**
 ,680

**
 ,621

**
 1 ,613

**
 ,772

**
 

Sig. (2-

taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 
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Correlations 

 KLP1 KLP2 KLP3 KLP4 KLP5 KLP6 KLP7 KLP8 KLP9 KLP10 KLP11 KLP12 KLP13 KLP14 KLP15 
Kulalitas 

Pellayanan 

KLP15 Pelarson 
Correllation 

,586
**
 ,545

**
 ,473

**
 ,565

**
 ,355

**
 ,534

**
 ,470

**
 ,391

**
 ,570

**
 ,692

**
 ,585

**
 ,618

**
 ,569

**
 ,613

**
 1 ,752

**
 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

Kulalita
s 
Pellaya
nan 

Pelarson 
Correllation 

,805
**
 ,785

**
 ,670

**
 ,852

**
 ,637

**
 ,729

**
 ,710

**
 ,670

**
 ,801

**
 ,766

**
 ,813

**
 ,862

**
 ,768

**
 ,772

**
 ,752

**
 1 

Sig. (2-
taileld) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

**. Correllation is significant at thel 0.01 lelvell (2-taileld). 
*. Correllation is significant at thel 0.05 lelvell (2-taileld). 

 

Correlations 

 KPP1 KPP2 KPP3 KPP4 KPP5 KPP6 KPP7 KPP8 KPP9 KPP10 KPP11 KPP12 KPP13 KPP14 KPP15 
Kelpulasan 

Pelngulnjulng 

KPP1 Pelarson 
Correllation 

1 ,515
**
 ,654

**
 ,457

**
 ,282

**
 ,209

*
 ,285

**
 ,321

**
 ,394

**
 ,351

**
 ,388

**
 ,280

**
 ,274

**
 ,096 ,191 ,639

**
 

Sig. (2-taileld)  ,000 ,000 ,000 ,007 ,047 ,006 ,002 ,000 ,001 ,000 ,007 ,009 ,366 ,070 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP2 Pelarson 
Correllation 

,515
**
 1 ,488

**
 ,339

**
 ,383

**
 ,330

**
 ,135 ,520

**
 ,517

**
 ,244

*
 ,333

**
 ,157 ,318

**
 ,323

**
 ,203 ,659

**
 

Sig. (2-taileld) ,000  ,000 ,001 ,000 ,001 ,201 ,000 ,000 ,020 ,001 ,138 ,002 ,002 ,054 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP3 Pelarson 
Correllation 

,654
**
 ,488

**
 1 ,577

**
 ,439

**
 ,168 ,230

*
 ,164 ,244

*
 ,291

**
 ,335

**
 ,299

**
 ,335

**
 ,111 ,213

*
 ,633

**
 

Sig. (2-taileld) ,000 ,000  ,000 ,000 ,112 ,028 ,121 ,020 ,005 ,001 ,004 ,001 ,296 ,043 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP4 Pelarson 
Correllation 

,457
**
 ,339

**
 ,577

**
 1 ,494

**
 ,198 ,082 ,200 ,107 ,238

*
 ,286

**
 ,323

**
 ,413

**
 ,118 ,064 ,571

**
 

Sig. (2-taileld) ,000 ,001 ,000  ,000 ,060 ,440 ,057 ,315 ,023 ,006 ,002 ,000 ,264 ,548 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP5 Pelarson 
Correllation 

,282
**
 ,383

**
 ,439

**
 ,494

**
 1 ,370

**
 ,136 ,273

**
 ,232

*
 ,365

**
 ,280

**
 ,346

**
 ,377

**
 ,305

**
 ,112 ,621

**
 

Sig. (2-taileld) ,007 ,000 ,000 ,000  ,000 ,197 ,009 ,027 ,000 ,007 ,001 ,000 ,003 ,291 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP6 Pelarson 
Correllation 

,209
*
 ,330

**
 ,168 ,198 ,370

**
 1 ,344

**
 ,488

**
 ,293

**
 ,245

*
 ,250

*
 ,289

**
 ,305

**
 ,212

*
 ,156 ,534

**
 

Sig. (2-taileld) ,047 ,001 ,112 ,060 ,000  ,001 ,000 ,005 ,019 ,017 ,005 ,003 ,044 ,141 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP7 Pelarson 
Correllation 

,285
**
 ,135 ,230

*
 ,082 ,136 ,344

**
 1 ,190 ,337

**
 ,429

**
 ,352

**
 ,074 ,307

**
 ,228

*
 ,340

**
 ,483

**
 

Sig. (2-taileld) ,006 ,201 ,028 ,440 ,197 ,001  ,071 ,001 ,000 ,001 ,488 ,003 ,029 ,001 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP8 Pelarson 
Correllation 

,321
**
 ,520

**
 ,164 ,200 ,273

**
 ,488

**
 ,190 1 ,383

**
 ,127 ,293

**
 ,282

**
 ,227

*
 ,215

*
 ,172 ,532

**
 

Sig. (2-taileld) ,002 ,000 ,121 ,057 ,009 ,000 ,071  ,000 ,229 ,005 ,007 ,031 ,041 ,104 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP9 Pelarson 
Correllation 

,394
**
 ,517

**
 ,244

*
 ,107 ,232

*
 ,293

**
 ,337

**
 ,383

**
 1 ,524

**
 ,382

**
 ,249

*
 ,408

**
 ,491

**
 ,363

**
 ,660

**
 

Sig. (2-taileld) ,000 ,000 ,020 ,315 ,027 ,005 ,001 ,000  ,000 ,000 ,017 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP10 Pelarson 
Correllation 

,351
**
 ,244

*
 ,291

**
 ,238

*
 ,365

**
 ,245

*
 ,429

**
 ,127 ,524

**
 1 ,469

**
 ,491

**
 ,462

**
 ,360

**
 ,454

**
 ,675

**
 

Sig. (2-taileld) ,001 ,020 ,005 ,023 ,000 ,019 ,000 ,229 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP11 Pelarson 
Correllation 

,388
**
 ,333

**
 ,335

**
 ,286

**
 ,280

**
 ,250

*
 ,352

**
 ,293

**
 ,382

**
 ,469

**
 1 ,438

**
 ,261

*
 ,248

*
 ,282

**
 ,619

**
 

Sig. (2-taileld) ,000 ,001 ,001 ,006 ,007 ,017 ,001 ,005 ,000 ,000  ,000 ,012 ,018 ,007 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP12 Pelarson 
Correllation 

,280
**
 ,157 ,299

**
 ,323

**
 ,346

**
 ,289

**
 ,074 ,282

**
 ,249

*
 ,491

**
 ,438

**
 1 ,381

**
 ,342

**
 ,205 ,576

**
 

Sig. (2-taileld) ,007 ,138 ,004 ,002 ,001 ,005 ,488 ,007 ,017 ,000 ,000  ,000 ,001 ,051 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP13 Pelarson 
Correllation 

,274
**
 ,318

**
 ,335

**
 ,413

**
 ,377

**
 ,305

**
 ,307

**
 ,227

*
 ,408

**
 ,462

**
 ,261

*
 ,381

**
 1 ,435

**
 ,349

**
 ,652

**
 

Sig. (2-taileld) ,009 ,002 ,001 ,000 ,000 ,003 ,003 ,031 ,000 ,000 ,012 ,000  ,000 ,001 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

KPP14 Pelarson 
Correllation 

,096 ,323
**
 ,111 ,118 ,305

**
 ,212

*
 ,228

*
 ,215

*
 ,491

**
 ,360

**
 ,248

*
 ,342

**
 ,435

**
 1 ,480

**
 ,557

**
 

Sig. (2-taileld) ,366 ,002 ,296 ,264 ,003 ,044 ,029 ,041 ,000 ,000 ,018 ,001 ,000  ,000 ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 
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Correlations 

 KPP1 KPP2 KPP3 KPP4 KPP5 KPP6 KPP7 KPP8 KPP9 KPP10 KPP11 KPP12 KPP13 KPP14 KPP15 
Kelpulasan 

Pelngulnjulng 

KPP15 Pelarson 
Correllation 

,191 ,203 ,213
*
 ,064 ,112 ,156 ,340

**
 ,172 ,363

**
 ,454

**
 ,282

**
 ,205 ,349

**
 ,480

**
 1 ,505

**
 

Sig. (2-taileld) ,070 ,054 ,043 ,548 ,291 ,141 ,001 ,104 ,000 ,000 ,007 ,051 ,001 ,000  ,000 

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

Kelpulas

an 
Pelngul

njulng 

Pelarson 

Correllation 

,639
**
 ,659

**
 ,633

**
 ,571

**
 ,621

**
 ,534

**
 ,483

**
 ,532

**
 ,660

**
 ,675

**
 ,619

**
 ,576

**
 ,652

**
 ,557

**
 ,505

**
 1 

Sig. (2-taileld) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 

**. Correllation is significant at thel 0.01 lelvell (2-taileld). 
*. Correllation is significant at thel 0.05 lelvell (2-taileld). 
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LAMPIRAN 5: Uji Reliabilitas 

Reliability Kualitas Pelayanan 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Casels Valid 91 100,0 

Elxcluldeld
a
 0 ,0 

Total 91 100,0 

a. Listwisel delleltion baseld on all variablels in thel 
proceldulrel. 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

,946 15 

 

 
Reliability Kepuasan Pengunjung 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Casels Valid 91 100,0 

Elxcluldeld
a
 0 ,0 

Total 91 100,0 

a. Listwisel delleltion baseld on all variablels in thel 
proceldulrel. 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

,868 15 
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LAMPIRAN 6: Dokumentasi 

 

 

 

 

 


