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ABSTRAK

Persaingan dalam bidang layanan jasa pendidikan salah satunya bertumpu pada
kemampuan perpustakaan sekolah dalam memberikan kualitas pelayanan yang
memuaskan harapan pengunjung  perpustakaan selaku pengguna jasa. Untuk
mengukur kualitas layanan jasa yang bersifat kasat mata atau intangibles dapat
dilakukan dengan mengukur tingkat kepuasan pengunjung. Perpustakaan
sebaiknya melakukan pengukuran kepuasan pengunjung secara berkala sebagai
bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui bagaimana pengaruh dimensi kualitas layanan
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty yang diberikan
perpustakaan Sekolah Kristen Basic terhadap kepuasan pengunjung perpustakaan.
Penelitian ini merupakan model penelitian kuantitaif dengan menggunakan
metode Service Quality dan regresi linear. Service Quality merupakan salah satu
metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengunjung terhadap
kualitas layanan jasa perpustakaan sekolah. Pengukuran dalam metode Service
Quality ini dibagi ke dalam 5 dimensi, yaitu tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty. Selain itu, untuk mengetahui tingkat hubungan antara
variabel independen dan dependen dilakukan uji regresi dalam penelitian ini.
Instrumen penelitian yang digunakan terdiri atas 30 item kuesioner kualitas
layanan dan kepuasan pengunjung perpustakaan. Responden pada penelitian ini
merupakan murid usia SMP dan SMA Sekolah Kristen Basic sejumlah 154 orang.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel yang memiliki nilai koefisien
positif berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pengunjung.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pengunjung, perpustakaan, metode
service quality



ABSTRACT

Competition in the field of educational services, one of which relies on the ability
of school libraries to provide satisfactory service quality to library visitors as
service users. To measure the tangible or intangible quality of service, the level of
visitor satisfaction can be measured. Libraries should regularly measure visitor
satisfaction as an evaluation material to improve the quality of their services. This
study was conducted to determine the influence of tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy dimensions of service quality provided
by the Basic Christian School library on visitor satisfaction. This study is a
quantitative research model using the Service Quality method and linear
regression. Service Quality is one of the methods used to measure Vvisitor
satisfaction with the quality of school library services. The measurement in the
Service Quality method is divided into 5 dimensions: tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. In addition, regression analysis is
conducted to determine the level of relationship between independent and
dependent variables in this study. The research instrument used consists of 30
items of service quality and visitor satisfaction questionnaires. The respondents in
this study were 154 students from Basic Christian Junior High School and High
School. The results of the study showed that variables with positive coefficients
had an impact on increasing visitor satisfaction.

Key words: library, service quality, service quality method, visitor satisfaction
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