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ABSTRAK 

FITRI AGUSTI 2009/9847: Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pengunjung Ruang Baca Fakultas Ekonomi 
Universitas Negeri Padang. 2014 

Pembimbing 1. Dr. Marwan, M.Si 
  2. Friyatmi, S.Pd, M.Pd 
 

 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Dimensi Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Ruang Baca Fakultas Ekonomi  
Universitas Negeri Padang Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan 
asosiatif.  
 Populasi penelitian adalah pengunjung ruang baca Fakultas Ekonomi yang 
mayoritas adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang yang 
terdaftar dari tahun masuk 2006 sampai dengan 2013 sebanyak 3316 orang. 
Jumlah sampel 97 diambil menggunakan rumus Slovin dengan teknik 
Proportional Stratified Random Sampling. Data yang digunakan adalah data 
primer menggunakan angket untuk variable dimensi kualitas pelayanan yang 
terdiri dari (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian) dan data 
sekunder untuk kepuasan pengunjung. Uji coba instrumen menggunakan uji 
validitas dan reliabilitas. Analisis data menggunakan analisis deskriptif dan 
analisis induktif (inferensial), yaitu uji normalitas, uji homogenitas, uji 
multikolinearitas dan uji hipotesis menggunakan analisis regresi berganda, uji F, 
koefisien determinasi dan uji t dengan α = 0,05.Hasil pengolahan data 
menunjukan bahwa nilai Fhitung = 62,428> Ftabel = 2,32 dan pada signifikan 0,000 < 
0,05.  
 Hal ini berarti terdapat pengaruh yang signifikan pada Variabel Dimensi 
kualitas pelayanan terhadap Kepuasanpengunjung ruang baca Fakultas Ekonomi 
Universitas Negeri Padang. Akhirnya disarankan kepada pihak ruang baca untuk 
dapat meningkatkan kualitas pelayananbagi para pengunjung ruang baca. Dengan 
lebih memberikan pelayanan yang baik dan dan memberikan rasa puas bagi 
pengunjung untuk melakukan kunjungan,Sehingga akhirnya diharapkan mampu 
seutuhnya memberikan kepuasan pelayanan bagi para pengunjung ruang baca  
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 
 
Kata Kunci: Dimensi kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pengunjung 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Demi menunjang hasil belajar pada suatu lembaga pendidikan, banyak 

fasilitas yang wajib dimiliki. Fasilitas ini nantinya akan membuat efektifnya 

kegiatan-kegiatan dalam pembelajaran di perguruan tinggi.Perpustakaan adalah 

salah satu fasilitas yang harus dimiliki perguruan tinggi, agar dapat menunjang 

proses belajar mahasiswa di perguruan tinggi. Perpustakaan juga berpengaruh 

besar terhadap pengetahuan mahasiswa karena di perpustakaan banyak tersedia 

bacaan atau buku-buku yang berkaitan dengan informasi dan ilmu 

pengetahuan.Berdasarkan PP no 60 th 1999 dan keputusan Mendikbud no 

0105/0/1993, perpustakaan adalah unit pelaksana teknis dibidang perpustakaan 

yang menunjang pelaksanaan Tri Dharma perguruan tinggi. Untuk 

penyelenggaraan tugas pustaka mempunyai fungsi: a) menyediakan dan 

mengolah bahan pustaka, b) memberikan pelayanan dan pendaya gunaan bahan 

pustaka, c) memelihara bahan pustaka, d) melakukan layanan referensi, e) 

melakukan urusan tata usaha pustaka. 

Perpustakaan juga sebagai salah satu sarana penunjang akademik 

memberikan pelayanan informasi kepada mahasiswa. Tidak ada perpustakaan 

jika tidak ada pelayanan. Maka perpustakaan dan petugas perlu mengubah pola 

pikir bahwa penggunaan perpustakaan adalah pelanggan (costumer). 

1 
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Dalamera modern dengan cepatnya perkembangan ilmu pengetahuan, 

sangatlah mutlak jika didalam suatu fakultas dibutuhkan perpustakaan. Dengan 

adanya perpustakaan akan sangat membantu untuk mencari buku-buku yang 

diperlukan sehubungan dengan keperluan kuliahnya. Disamping buku teks, 

biasanya perpustakaan menyediakan majalah, seperti majalah ekonomi atau 

yang berkaitan dengan pendidikan, buku-buku terbaru diluar buku teks dan 

kumpulan skripsi. Di Fakultas Ekonomi UNP memiliki fasilitas belajar 

mahasiswa yaitu perpustakaan ruang baca Fakultas Ekonomi UNP, dimana 

fasilitas ini sangat mendukung kegiatan pembelajaran mahasiswa dan 

pengunjung UNP pada umumnya dalam melaksanakan proses pembelajaran. 

Ruang baca Fakultas Ekonomi UNP merupakan sebuah sarana untuk 

mahasiswa atau pengujung untuk mencari buku-buku dan referensi yang 

dipelajarinya.Ruang baca ini sangat mendukung kegiatan-kegiatan mahasiswa 

dalam membuat tugas perkuliahnya. Selain dari itu ruang baca Fakultas 

Ekonomi terletak sangat berdekatan dengan ruang perkuliahan mahasiswa. Hal 

ini sangat membuat mahasiswa dengan mudahnya bisa melakukan kunjungan 

keruang baca Fakultas Ekonomi. Ruang baca Fakultas Ekonomi terdiri dari 2 

lantai, lantai pertama terdapat beberapa ruangan antara lainkantor administrasi 

perpustakaan, ruangan penitipan barang, ruangan untuk mahasiswa berkumpul 

melakukan aktifitas-aktifitas membuat tugas kuliah dan ada juga toilet 

karyawan ruang baca. Lantai dua juga terdapat beberapa ruangan antara 

lainruangan bacadan ruang peminjaman buku untuk pengunjung. Dengan 

adanya
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fasilitas ini, maka pengunjung seharusnya merasa puas dengan penujang yang 

telah disediakan oleh pihak ruang baca FE UNP. 

Pada tabel berikut dapat dilihat dari perkembangan jumlah 

pengunjungruang baca di Fakultas Ekonomi UNP pada tahun 2013berikut ini : 

Tabel 1.Jumlah PengunjungRuang Baca FE UNPBulan Januari-
Desember2013 

NO BULAN JUMLAH 
PENGUNJUNG 

PERSENTASE/ 
HARI 

1 Januari 704 4.00 
2 Februari 1956 11.12 
3 Maret 1245 7. 08 
4 April 1937 11. 01 
5 Mei 2264 12. 87 
6 Juni 901 5. 12 
7 Juli 449 2. 55 
8 Agustus 508 2. 89 
9 September 2077 11. 81 
10 Oktober 2907 16. 53 
11 November 2063 11. 73 
12 Desember 580 3. 30 

JUMLAH 17591 
 

8. 33 
 

Sumber : Ruang Baca FE UNP (2013) 
 

Berdasarkan pada tabel 1 di atas, dapat dilihatkedatangan pengunjung 

setiap bulannyadengan jumlah pengunjung hanya 17591 orangdalam 1 tahun. 

Dapat dibandingkan dengan mahasiswa FE UNPdengan jumlah 3316 orang 

dan hanya 8.33% mahasiwa FE UNP yang berkunjung ke ruang baca, target 

setiap bulanya tidak mencapai 100% yang dinginkan oleh pihak ruang baca. 

Pencapaian target ini merupakan penujang pembelajaran bagi mahasiswa FE 

UNP. Dikarenakan kualitas pelayanan yang masih kurang tersebut, seharusnya 

pihak Ruang baca Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang lebih menjaga 



4 
 

     

kualitas pelayanan supaya pengunjung selalu merasa puas untuk melakukan 

kunjungan ke ruang baca Fakultas Ekonomi. Masih adanya pengunjung yang 

merasa kuarang puas dengan pelayanan yang diberikan hal ini bisa disebabkan 

oleh banyak faktor,salah satunya seperti ini:  

Tabel 2. Koleksi Buku Teks Diruang Baca FE UNP Tahun 2013 

BAHASA JUDUL EKSEMPLAR 
Indonesia 118 1.052 
Inggris 102 115 
Italia - - 
Jerman - - 
Arab - - 
Belanda - - 
Spanyol - - 
Perancis - - 
Malaysia - - 
Cina - - 
Jepang - - 
Jumlah 220 1.167 

Sumber : Ruang Baca FE UNP (2013) 
 

Dari tabel 2 diatas dapat disimpulkan bahwa jumlah buku teks yang 

tersedia hanya 1.167 buku. Sedangkan buku yang tersedia tersebut tidak sesuai 

dengan jumlah pengunjung yang melakukan kunjungan di ruang baca Fakultas 

Ekonomi UNP setiap harinya, bahkan ada pengunjung sangat membutuhkan 

buku tersebut pada saat akan ujian, sudah habis dipinjam oleh pengunjung 

lainnya. Dikarenakan buku yang disediakan hanya sedikit dan minim. 

Sesuai dengan data-data dan tabel diatas yang telah penulis uraikan, 

maka dapat dijelaskan begitu banyak permasalahan yang ada di ruang baca FE 

UNP. Dilihat dari awal pengunjung masuk yaitu tempat penitipan tas, tidak 

tersedia lemari penitipan tas yang khusus bagi pengunjung hanya ada rak-rak 

terbuka. Hal ini membuat pengunjung merasa kurang nyaman untuk 
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meninggalkan tas mereka, meskipun ada petugas tetapi belum bisa mengawasi 

dengan seksama.Selanjutnya tempat peminjaman buku yaitu dilantai dua dapat 

dilihat kurangnya buku teks dan buku penunjang yang tersedia, contoh skripsi 

yang terdahulu serta jurnal-jurnal. Selain itu buku yang ada di rak tidak 

tersusun dengan rapi sehingga menyulitkan pengunjung untuk mencari buku. 

Faktor lain yang menjadi pemicu kurang puasnya pengunjung seperti masih 

sedikitnya penyediaan meja dan kursi diruangan tersebut, hal ini membuat 

mahasiswa malas untuk berkunjung dikarenakan banyaknya mahasiswa yang 

hanya duduk dan mengobrol sehingga mengganggu konsetrasi dari pengunjung 

yang lainnya. 

Selanjutnya karyawan ruang bacaharus lebih memperhatikan keadaan 

ruangan agar tidak ada lagi sampah-sampah kertas yang berserakan dilantai, 

agar tidak tercipta pandangan negatif terhadap kepuasan pengunjung diruang 

baca.Juga dilihat bahwa area parkiran yang sempitkarena tidak hanya 

pengunjung yang parkir disana tetapi mahasiswa yang melakukan kegiatan 

pembelajaran di Fakultas Ekonomi, membuat pengunjung merasa kurang puas 

untuk berkunjung ke ruang baca Fakultas.  

Dalam melakukan suatu pekerjaan, bagaimanpun pekerjaannya seorang 

karyawan yang profesional haruslah memberikan respon dan perhatian yang 

baik kepada pengunjung yang datang berkunjung. Selama penulis melakukan 

pengamatan, respon yang diberikan oleh karyawan masih kurang dalam 

mencari buku yang dipinjam oleh pengunjung dan juga perhatian yang 

diberikan sangat kurang karena karyawan hanya sibuk dengan aktifitas lain, 
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serta komputer di ruang baca tidak terpakai lagi karena dalam keadaan rusak 

dan juga katalog yang tidak lengkap. Selain itu kehandalan dan kemapuan 

dalam mencarikan buku dan referensi lain bagi karyawan membutuhkan waktu 

yang sedikit lama, sehingga membuat pengunjung menunggu lama.Dalam hal 

ini pihak ruang baca seharusnya memberikan kepuasan bagi pengunjung. 

Untuk itu masih perlu diketahui bagaimana penerapan  pelayananpada ruang 

baca Fakultas Ekonomi, agar pelayanan yang diberikan dapat memuaskan 

pengguna Perpustakaan atau ruang baca FE UNP. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Zahara (2005:28) 

‘’kualitas pelayanan adalah perbandingan antara pelayanan yang diharapkan 

konsumen dengan pelayanan yang diterimanya’’. Dengan kata lain apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan oleh 

pengguna perpustakaan maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 

memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan 

pengguna maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Tetapi 

sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada diharapkan 

maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Kualitas pelayanan harus 

dimulai dari kebutuhan pengguna dan berakhir pada tanggapan pengguna. 

Tanggapan pengguna terhadap kualitas pelayanan itu sendiri merupakan 

penilaian menyeluruh  terhadap keunggulan suatu pelayanan. 

Menurut Parasurraman, dkk dalam Tjiptono (2005:27-28) 

mengemungkakan lima dimensi pokok yang digunakan dalam menilai suatu 

kualitas pada suatu perusahan, yaitu meliputi (1) Bukti fisik (tangibles), (2) 
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Kehandalan (reliability), (3) Daya tanggap (responsiveness),(4) Jaminan 

(assurance),  (5) Perhatian (empathy). 

Ruang baca Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang (UNP) dalam 

memberikan kualitas pelayanan kepada pengguna berpedoman pada dimensi 

yang ditetapkan pada kepuasan pengunjung. Namun demikian penerapan 

dimensi kualitas pelayanan tidak langsung menjamin kepuasan pengguna 

dalam menggunakan jasa diruang baca. Bagaimanapun ruang bacamerupakan 

pelayanan jasa yang tidak dapat dianggap kecil perannya dalam mencerdaskan 

kehidupan bangsa. Pada ruang baca FE UNP dapat diandalakan sumber 

informasi yang aktual dan terpercaya  untuk meningkatkan wawasan ilmu 

pengetahuan, kepadaian ketermpilan bahkan kebijakan bagi para pengunjung 

ruang baca. Sumber-sumber informasi ini dalam segala bentuk dan media 

menjadi sangat bemanfaat bila pelaku karyawan dapat bekerja dengan 

profesional dan penuh dengan tata karma. Karyawan ruang baca seharusnya 

dapat memberikan pelayan yang terbaik  kepada para pengunjung, sebab jika 

pelayanan terbaik itu tidak diberikan maka citra dari ruang baca FE UNP itu 

akan jelek.Faktanya pada saat sekarang, tidak banyak mahasiswa 

menghabiskan waktunya membaca dan mencari informasi dipustaka. Mereka 

lebih suka duduk-duduk diwarung dan jalan-jalan di mall dari pada belajar dan 

membaca diruang baca. Kondisi ini sangat disayangkan sekali karena ruang 

baca FE UNP tidak bermanfaat sebagaimana mestinya. 

Ruang bacamerupakan tempat dimana pengunjung, pelajar dan 

mahasiswa dapat memperoleh informasi dan belajar mandiri, guna untuk 
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meningkatkan pengetahuan.Dalam hal ini ruang baca FE UNP mempunyai 

fungsi yang sangat penting bagi mahasiswa FE UNP dan mahasiswa UNP pada 

umumnya. Ruang baca FE UNP sangat perlu untuk dapat mengenali dan 

memenuhi kebutuhan konsumen dalam pelayanan dan sarana pendidikan. 

Pelayanan yang diberikan oleh pihak ruang baca FE UNP seharusnya 

bersahabat, memikat cepat dan akurat. Selain dari itu penulis melakukan 

pengamatan langsung pada bulan November- Februari ke ruang baca FE UNP 

dan mewawancarai langsung pengunjung yang berkunjung keruang baca FE 

UNP. Adanya permasalahan, dimana permasalahan itu berupa kurangnya 

kelengkapan saran dan kepuasan pengunjung yang ada diruang baca FE UNP, 

dapat dilihat adanya kekurangan yang seharusnya mampu menujang kepuasan 

pengunjung untuk berkunjung ke ruang baca FE UNP. 

Atas dasar itulah penulis mengangkat judul “Pengaruh Dimensi Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan PengunjungRuang Baca Fakultas Ekonomi  

Universitas Negeri Padang’’. 

 
B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka dapat diidentifikasikan 

masalah sebagai berikut : 

1. Buku yang disediakan oleh pihak ruang baca masih minim serta susunan 

buku pada rak tidak tersusun rapi dan teratur. 

2. Ruangan yang masih kurang bersih terlihat kertas-kertas bekas berserakan 

dilantai ruang baca 
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3. kehandalan dan kemapuan dalam mencarikan buku dan referensi lain bagi 

karyawan membutuhkan waktu yang sedikit lama, sehingga membuat 

pengunjung menunggu lama. 

4. Keamanan area parkiran dan tempat penitipan barang bagi pengunjung 

masih kurang aman diruang baca Fakultas Ekonomi UNP. 

5. Fasilitas kursi dan meja yang disedikan masih belum memadai bagi 

pengunjung yang datang keruang baca FE UNP. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka pembahasan selanjutnya 

dalam penelitian ini hanya terbatas pada Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pengunjung Ruang Baca Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Padang. 

 
D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan batasan 

masalah diatas maka dapat dirumuskan masalah yaitu Sejauhmana 

pengaruhdimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasanpengunjungpada ruang 

baca Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latarbelakang masalah, identifikasi masalah,batasan masalah 

dan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan terhadap 

kepuasanpengunjung pada ruang baca Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 

Padang. 



10 
 

     

 

F. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagaipihak 

antara lain adalah sebagai berikut:    

1. Bagi Perguruan Tinggi, diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan 

sebagai tambahan bahan bacaan dan literatur untuk membantu peneliti 

selanjutnya yang mengambil tema yang sama. 

2. Bagi penulis, dapat menambah ilmu dan pengetahuan yang diperoleh selama 

mengikuti perkuliahan pada program studi pendidikan ekonomi, Fakultas 

Ekonomi, Universitas Negeri Padang, serta sebagai salah satu syarat lulus 

S1 (sarjana). 

3. Bagi Ruang baca Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang (UNP) 

diharapkan nantinya hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan 

untuk melakukan evaluasi dan sebagai dasar untuk pengambilan kebijakan 

operasional. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil  penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh dimensi 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada ruang baca Fakultas 

Ekonomi  Universitas Negeri Padang diatas, maka dapat disimpulkanbahwa 

kepuasan pengunjung ditentukan oleh dimensi kualitas pelayanan atas Bukti 

fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan perhatian. 

1. Kualitas pelayanan atas bukti fisik  berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan mahasiswa sebagai pengunjung ruang baca. Artinya semakin baik 

bukti fisik yang diberikan oleh pihak ruang baca maka akan meningkat 

kepuasan pengunjung diruang baca Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 

Padang. 

2. Kualitas pelayanan ataskehandalan berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan mahasiswa sebagai pengunjung ruang baca FE UNP. Artinya 

semakin baik penilaian pengunjung terhadap kehandalan yang diberikan 

karyawan ruang baca maka akan meningkat kepuasan pengunjung pada 

ruang baca Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 

3. Kualitas pelayan atas daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasan pengunjung sebagai pengunjung ruang baca. Artinya semakin baik 

daya tanggap yang diberikan karyawanruang baca maka akan meningkat 

kepuasan pengunjung pada Ruang baca Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Padang. 

71 
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4. Kualitas pelayan atasjaminan berpengaruh signifikan terhadap variabel 

kepuasanpengunjung sebagai pengunjung ruangbaca. Artinya semakin baik  

jaminan yang diberikan oleh pihak ruang bacamaka akan meningkat 

kepuasan pengunjung pada Ruang baca Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Padang. 

5. Kualitas pelayanan atasperhatianberpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabelempati atau perhatian yang diberikan oleh pihak ruang baca FE 

UNP rendah, akan tetapi kepuasan pengunjung tetap masih ada untuk 

melakukan kunjungan keruang baca FE UNP. 

B. Saran 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan penulis, maka untuk meningkatkan 

kepuasan mahasiswa sebagai pengunjung pada Ruang baca Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Padang, penulis dapat memberikan saran sebagai berikut: 

1. Disarankan kepada karyawan ruang baca FE UNP dapat menyediakan 

bukti fisik yang terdiri dari fasilitas bagi pengunjung dan kerapian 

karyawan dalam berpakaian. Sehingga pengunjung merasa puas dalam 

membaca buku dan melakukan kunjungan ke ruang baca FE UNP 

2. Disarakan kepada karyawan ruang baca FE UNP agar dapat datang tepat 

waktunya dan memberikan informasi yang akurat kepada pengunjung. 

Sehingga pengunjung merasa puas melakukan kunjungan ke ruang baca 

FE UNP. 
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3. Disarankan kepada pengunjung ruang baca FE UNP agar dapat menangapi 

keluhan dari pengunjung saat melakukan pencarian buku diruang baca FE 

UNP. Sehingga pengunjung merasa ditanggapi oleh pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan ruang baca FE UNP. 

4. Disarankan kepada karyawan ruang baca FE UNP agar dapat memberikan 

jaminan kepada pengujung yang melakukan kujungan ke ruang baca dan 

menumbuhkan rasa percaya pengujung dalam menitipkan barang- barang 

diruang baca FE UNP. Sehingga pengunjung merasa nyaman dan percaya 

menitipkan barang-barangnya ke ruang baca 

5. Disarankan kepada karyawan ruang baca FE UNP agar dapat memberikan 

perhatian kepada pengunjung yang ingin berkunjung dalam mencarikan 

buku serta contoh-contoh skripsi. Sehingga pengunjung dapat 

berhubungan baik dengan karyawan ruang baca FE UNP. 

6. Penelitian ini masih terbatas pada ruang lingkup pembahasan yang kecil 

dan diharapkan pada penelitian selanjutnya untuk mampu mengurai 

pengaruh yang lebih dalam karena masih banyak pengaruh lainnya. 
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