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BAB |
PENDAHULUAN

tersebut tidak akan tertinggal oleh daerah lain.

Salah satu fungsi perpusiakaan adalah tempatl penyimpanan,
penelitian dan penyebaran informasi. Dengan demikian sumber daya yang
profesional serta bersaing selayaknya dimiliki oleh perpustakaan.
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pengunjung seperti petugas perpustakaan yang tidak ada di tempat, dan
kurangnya informasi yang dibutuhkan seperti koleksi buku, jurnal dan
jumlah buku yang terbatas dan beberapa buku tidak tersusun dengan rapi
seperti buku bacaan anak berad@ di bagian buku sastra, hal ini yang
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peningkatan
kualllan pelayanan

Terwujudnya tata | Nilai SAKIP Nilai 72 (BB) |65(B) | PK
kelola




Tabel diatas memperfihatkan capaian kinera terhadap Dinas
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Pinrang Tahun 2018 yaitu :
Pada tabel 1 meningkatnya minat baca dan jumiah pemustaka

(pengunjung perpustakaan) sebanyak 40.751 orang dengan target yang

telah ditetapkan yaitu 34.000 /‘\ 2 Meningkatnya jumiah koleksi

dengan target yang telah

dipicu oleh pelayanan stal atau pegawai yang sering di komplain oleh
pengunjung. Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk

meneliti bagaimana kepuasan pengunjung terhadap kinerja pegawal




untuk menganalisa permasalahan yang ada dalam suatu
permasalahan dan kemudian mencari solusi nya.

Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai bahan




BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Teori

ses kerja sama antar

dan masyarakat. Menurut Dessler (2010:4) "manajemen sumber daya

manusia sebagal kebijakan dan latihan untuk memenuhi kebutuhan

karyawan atau aspek - aspek yang terdapat dalam sumber daya manusia



pada dasamya merupakan tingkat kepuasan konsumen (customer
satisfaction). Kepuasan pelanggan merupakan ukuran untuk mengetahui
mutu jasa yang ditawarkan dan dapat meningkatkan volume penjualan
perusahaan. Hal tersebut berarti jika kepuasan konsumen tercapai berarti

pula mutu pelayanan dapat /4
menyebabkan konsunie ] e
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g periu
memberikan kesempatan seluas — seluas nya bagi para pengunjung nya
untuk memberikan saran, kritik, pendapat ataupun keluhan. Bisa berupa

kotak saran, kartu komentar, saluran telpon khusus dan lain sebagainya.
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b. Survai Kepuasan Pelanggan
Dengan survei ini instansi pemerintah akan mendapatkan tanggapan
dan umpan balik secara langsung dari pengunjung dan sekaligus
memberikan tanda positif bahwa instansi tersebut perhatian terhadap

- ‘f
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Kepuasan pengunjung adalah perbandingan antara harapan

terhadap persepsi yang dirasakan atau diterima.
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sosial ialah nilai-nilai ekonomi yang lebih luas atau umum yang
diperlukan bagi kesejahteraan masyarakal dan yang dapal secara
langsung dihasilkan dan kegiatan perusahaan. Tujuan kolateral sosial
bersifat lebih luas untuk kepentingan masyarakat, misalkan : membayar
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Kebuluhan pelanggan merupakan jasa yang dibutuhkan pelanggan

untuk mencapal tujuan tertentu. Pelanggan mempunyal kebutuhan yang
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berbeda-beda dan pengharapan pelanggan biasanya dipengaruhi oleh nilai

budaya, iklan, pemasaran.

e. Harapan pelanggan jasa
Harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yang besar dalam

pengunjung. Terdapat 5 (lima) variabel - variabel yang mempengaruhi

kepuasan pengujung yaitu.
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Dari pengukuran melalui kuesioner dilakukan pengolahan secara
statistik. maka akan didapat variabel mana yang berperan dalam kepuasan

pelanggan.

5. Pengertian Kinerja

an pegawal dan biasanya

Kinerja adalah pe /\\

. aluasi dalam suatu

AAAAAA

masing dalam upaya pencapaian tujuan organisasi secara ilegal. tidak

melanggar hukum dan tidak bertentangan dengan moral dan etika.
“Menurut Kotler (2005:70) mengemukakan bahwa kepuasaan adalah

perasaan senang atau kekecewa seseorang yang muncul setelah
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membandingkan antara kinerja (hasil) produk atau jasa yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja pegawal berada
dibawah harapan, konsumen akan merasa lidak puas. Jika kinerja pegawai

dapat memenuhi harapan, konsumen puas dan jika kinerja pegawai

Tarnaie l-‘“’lbl I_L-L-_a;-nlil-n;u_,‘i jLIaI'I pada

tingkat ini mendefinisikan kontribusi yang diharapkan dan tingkat

manajemen senior untuk mencapai tujuan organisasi.
3. Businees - unit, functional atau departement level merupakan

tingkatan di mana tujuan pada tingkatan ini dihubungkan dengan



18

4. Disiplin kerja
Taat kepada peraturan yang berlaku karena jika pegawai lidak taat
padapuratumnyangadaﬂikamnrakanmmmmm
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Menurut sutrisno  (2009:111) menyebutkan “faktor yang ikut
mempengaruhi prestasi atau kinerja karyawan adalah
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Perpustakaan
STIA
Muhammadiyah
Selong

(X). Kepuasaan
Mahasiswa (Y)

uji

Reliabilitas

hubungan kualitas
pelayanan terhadap
kepuasaan mahasiswa
adalah 0.718 termasuk
pada kategori kuat.
Sedangkan pengaruh
kepuasaan mahasiswa
terhadap pelayanan
yang diberikan
pustakaanyang
r0.516 berada
i sedang.

>
) dengan
- rata tingkat
4 06 dan skor
rata kunjungan
unjung 4,06
dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa
pengunjung puas
dengan kinerja yang
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ini mempunyai
pengaruh yang
signifikan.
5 Ayun,Utth | Analisis 1. Tangivles Importance | Hasil menunjukkan
avi, dan Kepuasaan i fisik) perfomance | bahwa

s | analysis terdapatbeberapa
layanan yang priu

AA pengunjun
Wahyuni
2019

berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai hal yang penting.




Kerangka Pikir

KINERJA PEGAWAI (Y)
1. Kualitas Kerja
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untuk informan. Data primer merupakan data observasi dan wawancara
dengan berbagai pengunjung Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Daerah
Pinrang

. Data sekunder merupakan peng

Iiterature lain yang berkailz

\\\\\\\I_n,////
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Keterangan :

n = Jumlah Sampel
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N = Jumiah Populasi
e = Tingkat Signifikansi 10% (0.1)

_ 23.238
= aasanrand
1423.238(0,1)

23238
T 142328

Menurut (sugiyono.2018) observasi sebagal teknik pengumpulan
data mempunyai ciri yang spesifik bila di bandingkan dengan teknik lain,
yaitu wawancara kuesioner selalu berkomunikasi sehingga observasi

tidak terbatas pada orang tetap juga objek lain.
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2. Kuesioner
Menurut sugiyono (2018:2019) angket atau kuesioner merupakan
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkal pertanyaan atau pgmyantaan tertulis kepada responden
untuk dijawab.

;
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pengumpulan data untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti
dan juga apabila peneliti ingin mengelahui hal-hal dari responden yang
lebih mendalam.




4. Telaah Dukumen
Menurut sugiyono (2018:476) dokumentasi adalah suatu cara yang
digunakan untuk memperoleh data dan informasi dalam bentuk buku,
arsip, dokumen, tulisan angka dan gambar yang berupa laporan serta

keterangan yang dapat mep
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G. Metode Analisis Data
Analisis dala yaitu suatu proses alau upaya untuk mengolah data

menjadi informan yang baru. Proses ini cukup diperiukan agar karaktenstik
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data bisa menjadi lebih mudah untuk dimengerti dan berguna sebagai solusi
untuk permasalahan khususnya berkaitan dengan penelitian,
a. Uji validitas

Menurut sugiyona (2017:125),menunjukkan derajat ketepatan antara

data yang a.asungw

\\\\\“!':/
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digunakan untuk mengukur pengaruh antara variabel bebas (X) dan

variabel terikal (Y) (Sugiyono, 2014:270).




Persamaan regresi linear sederhana untuk mengukur vanabel X terhadap
vanabel Y yaitu:
Y=a+bX
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seberapa jauh kemampuan model dalam menjelaskan vanasi variabel
terikat. Nilai koefisien determinasi R2 berada pada rentang nol dan satu,
Jika nilai koefisien determinasi mendekati angka yang rendah (nol), berartl
kemampuan model dalam menjelaskan variabel terikat sangat terbatas.
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Sebaliknya jika nilai koefisien determinasi variabel mendekati angka besar
(satu), berarti kemampuan variabel bebas menyebabkan keberadaan

variabel terikat semakin kuat,




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitia

1. Sejara singkat Dinas Flrpu Knrllpan Daerah Pinrang
an Dan Kearsipan

Pinrang No 06 Tahun 2016, pentukan dan Susunan Perangkat

Daerah yang ditindaklanjutl dengan Peraturan Bupati No 62 Tahun 2016,
Tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata

Kerja Dinas Perpustakaan dan kearsipan. Dinas perpustakaan dan

32
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Kearsipan Kabupaten Pinrang Mengemban amanag sebagal pelaksana
urusan Kearsipan, Dalam peranannya sebagai pelaksana urusan wajib
Perpustakaan lembaga harus siap dan mampu untuk ikut seta dalam

mencerdaskan bangsa melalui bahan bacaan atau fiteratureyang lerseleksi

3. Meningkatkan kualitas penyelenggaran, penyelamaatan, pemiliharaan.
4. Mewujudkan kinerja yang akuntabel




3. Struktur Organisasi dan Job Description

1. Struktur Organisasi

gambar 4.2 Struktur Organisasi
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dan otomasi, pengembangan dan pengolahan serta pelestarian bahan

pustaka
a. Seksi Layanan dan Otomasi Perpustakaan

' \RKASg, 7
7 WAESS
N[/

b.  Seksi Pembinaan dan Pengembangan Tenaga Perpustakaan



Membantu kepala bidang dalam melakukan pengkajian arsip menjadi
informasi dan layanan penyimpanan.

b. Seksi Pembinaan Kearsipan

Membantu kepala bidang, dalam melakukan bimbingan dan

perpempuan sebanyak 69 orang atau 69% lebih banyak dari responden
laki-laki Sehingga dapat dikatakan bahwa pengunjung yang datang ke
perpustakaan dominan lebih banyak yang berjenis kelamin perempuan.
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b. Karakteristik responden berdasarkan usia
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan usia

Usia (tahun) Frekuensi Persentas %
13-20 56%
21-30 39%
3 4
@ A A ¢
<
an
v
al
U
L/
)
uji : n
"¢ rlabel
4 \



Tabel 4.3 Hasil uji validitas variabel Kepuasan Pengunjung (X) dan

Kinerja Pegawai (Y)

Item Total rtabel  Keputusan
Tangibles 1 0.698 0.30 Valid
Tangibles 2 o Valid
Tangibles 3 i

Reliability 1

Uji realibilitas dilakukan terhadap perlanyaan yang dinyatakan valid.

Suatu variabel atau handal jlka jawaban terhadap pertanyaan selalu
konsisten. Koefisien realibilitasinstrumen dimaksud untuk melihat
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konsistensi jawaban terhadap item-item pertanyaan yang diberikan untuk
responden . adapun alat analisis yang digunakan yaitu metode belah dua

(spilt half) dengan mengkorelasikan total skor ganjil lawan genap, yang
selanjutnya yaitu menghitung realib

Untuk lebih jelasnya dapal dilihat pada tabel dibawah 4.5.
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Tabel 4.5 Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana

Coefficients®
Linstandardized Standardized
Coefficients Coeflicients t Sig. Correlations

\\\‘ ‘ Ed!"”f 7,

1 Regression 3371.236 3371236 400135 <.001°

1
Residual 825674 98 8.425
Total 4196.910 3%

a. Depanden| Varable. ¥
b. Predictors: (Constant), X
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Dari hasil regresi menggunakan program SPSS dipercleh nilai
koefisien kepuasan pengunjung terhadap kinerja pegawai dengan nilai
signifikan alpha = 0.01 < 0.05. hal ini menunjukkan bahwa kepuasan

pengunjung berpengaruh positifs dan signifikan terhadap kinerja

' 4
Ny

F e
i SRR

’ W
\ =2 S
v Aol

)

I,,l
,

\

1 8
n. //’ ""‘ ‘\\

faktor lainnya.



C. Analisis Dan Interpretasi (Pembahasan)
Pada bagian ini akan membahas hasil penelitian pengaruh kepuasaan
pengujung terhadap kinerja pegawai pada dinas perpustakaan dan kearsipan
daerah kabupaten pinrang.
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Pelayanan yang berkualitas akan membuat masyarakat akan puas

dengan pelayanan yang dilakukan sehingga membuat citra atau persepsi



as

masyarakat ke perpustakaan akan semakin tinggi sehingga memberikan dampak
yang positif bagi masyarakat dan juga ke perpustakaan, begitupun sebaliknya
ketika masyarakal menerima pelayanan yang kurang berkualitas maka kan

membuat citra atau persepsi masyarakat terhadap perpustakaan akan buruk

b ! ) 5
Nilin.z

RN 4
= e "':é};h {/

\
[ J

.

S /A
A S \L}*
- g

/.
674&"\

pegwal pada Dinas Perpustakan Dan Kearsipan Daerah Kabupaten Pinrang
berada dikategori baik. Hal ini dapat dibuktikan Dari hasil regresi menggunakan
program SPSS diperoleh nilai koefisien kepuasan pengunjung terhadap kinerja



pegawai sebesar thiung 9.418 > tisse 1.984 dan nilai signifikan = 0.01 < 0.05. hal
ini menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja pegawai pada Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Daerah
Kabupaten Pinrang.

Hal ini didukung oleh teori chi dan gursoy (2009) menujukkan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki dampak signifikat positif pada kinerja keuangan,
kepuasan karyawan tidak memiliki dampak signifikan langsung pada kinerja
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keuangan. Sebaliknya ada hubungan tidak langsung antara kepuasan karyawan
dan kinerja keuangan, yang dimediasi oleh kepuasan pelangan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sunardi

dan Fikar pada tahun 2019, dengan judul ZKepuasaan Pengunjung Perpustakaan

pustakaan Poltekkes KmenKes




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
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B. Saran

Adapun saran penelitian berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian di

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Daerah Kabupaten Pinrang maka

16t
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pengunjung.
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES




Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if  Scale Vanance 1 Corrected liem- Alpha if ltem
Item Deteted tem Deleted  Total Correlation Daleted
x1.1 58.5000 33.990 698 843
x1.2 50,4600 344

100.0
Exclided* (1] 0
Total 100 100.0
& Lstwise deletion based on all vanables in the
procedure.
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Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems

Y 57.9700 6.51089 100
X 64 1800 5.57117 100




74




75

Constant)

Coefficients®
Unsiandardized Standardized Coflinganty
Coafficiants Confficiants 1 Sig Correlations Statistics
B Std_ Error Bala Zero-order Pamal  Pant Tolerance  VIF
9.255 3.373 2744 002

1.047 524 896 20,008 <001 BO6 896 896 1.000  1.000
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