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ABSTRAK

Perpustakaan merupakan salah satu sarana pelestarian bahan pustaka sebagai hasil
budaya dan mempunyai fungsi sebagai sumber informasi ilmu pengetahuan,
teknologi, dan kebudayaan dalam mencerdaskan kehidupan bangsa dan
menjunjung pelaksanaan pembangunan nasional. Perpustakaan juga merupakan
kumpulan informasi yang bersifat ilmu pengetahuan, hiburan, rekreasi, dan ibadah
yang merupakan kebutuhan hakiki manusia. Kualitas layanan perpustakaan yang
baik akan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalankan
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Hal tersebut berkaiatan dengan
peningkatkan pelayanan dari waktu ke waktu, mengikuti perkembangan ilmu
pengetahuan, teknologi dan tuntutan penggunanya. Oleh karena itu dibutuhkan
pelayanan kepada konsumen yang baik, untuk memperoleh kepuasan konsumen.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan Perpustakaan Umum Kecamatan Yosowilangun
Kabupaten Lumajang dengan metode deskriptif, dan analisis Service Quality
(SERVQUAL). Sedangkan pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner kepada 50 responden. Hasil studi menunjukkan bahwa konsumen
merasa puas terhadap kualitas jasa yang diberikan pihak Perpustakaan Umum
Kecamatan Yosowilangun Kabupaten Lumajang. Variabel-variabel yang diteliti
meliputi bukti fisik (tangible), keandalan (Reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Dari perhitungan
Service Quality menunjukkan bahwa nilai kinerja yang diberikan sebesar 4,204,
sedangkan harapan maksimum 4,198 dan harapan minimum sebesar 3,39. Hal ini
menunjukkan bahwa kinerja yang diberikan karyawan Perpustakaan Umum
Kecamatan Yosowilangun Kabupaten Lumajang sudah memenuhi harapan
konsumen. Sehingga konsumen Perpustakaan Umum Kecamatan Yosowilangun
Kabupaten Lumajang sudah merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan
karyawan Perpustakaan Umum Kecamatan Yosowilangun Kabupaten Lumajang.
Perpustakaan Umum Kecamatan Yosowilangun Kabupaten Lumajang harus
mempertahankan kualitas pelayanannya agar tetap terjaga, dan meningkatkan
kualitas pelayanan pada variabel bukti fisik (tangible), karena pada variabel ini
memiliki nilai paling rendah.

Kata kunci: kepuasan, kualitas pelayanan (Service Quality).
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ABSTRACT

The library is one of the means of preservation of library materials as a result of
culture and has a function as a source of information science, technology, and
culture in the intellectual life of the nation and uphold the implementation of
national development. The library is also a collection of information is a science,
entertainment, recreation, and worship which is the essential human needs. A
good quality of library services will provide an impetus to the customer to run a
strong bond with the company. It berkaiatan by increasing service from time to
time, following the development of science, technology and the demands of users.
Therefore, it needs a good service to consumers, to obtain customer satisfaction.
This study aims to determine and analyze customer satisfaction with service
quality Public Library District Yosowilangun Lumajang with descriptive methods,
and analysis of the Service Quality (SERVQUAL). While data collection is done
by distributing questionnaires to 50 respondents. The study shows that consumers
were satisfied with the quality of services provided by the Public Library District
Yosowilangun Lumajang. The variables studied include physical evidence
(tangible), reliability (Reliability), responsiveness (responsiveness), insurance
(assurance), and empathy (emphaty). Quality of Service calculations show that
the performance of a given value of 4.204, while the maximum expectations of
4.198 and a minimum expectation of 3.39. This shows that the performance of a
given employee Public Library District Yosowilangun Lumajang meets consumer
expectations. So that consumers Public Library District Yosowilangun Lumajang
had been satisfied with the service provided the employee Public Library District
Yosowilangun Lumajang. Public Library District Yosowilangun Lumajang must
maintain the quality of service in order to stay awake, and improve the quality of
service on the variables of physical evidence (tangible), because this variable has
the lowest value.
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