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Abstrak

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini di laksanakan di
Perpustakaan Institut Pertanian Bogor (IPB) pada tahun 2018. Responden dalam
penelitian ini adalah pengunjung Perpustakaan IPB yang telah lebih dari satu kali,
Jumlah responden dalam penelitian ini ditetapkan 262 responden dengan menggunakan
teknik pengambilan sampel yang disebut purposive sampling. Teknis analisis yang di
gunakan pada Penelitian ini menggunakan analisis Structural Equation Modeling (SEM)
dengan bantuan program LISREL 8.80. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa:
Terdapat pengaruh positif langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan. Terdapat
Pengaruh positif langsung Kepuasan terhadap Loyalitas. Terdapat pengaruh positif
langsung Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas. Terdapat pengaruh positif tidak
langsung Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan,
perpustakaan, structural equation modeling SEM), lisrel 8.80

Abstract

The purpose of study was to determine the effect of Service Quality on Customer Satisfaction and
Customer Loyalty. This research was carried ont in Bogor Agriculture University Library (IPB) in
2018. Respondents in this study were IPB library visitors who have more than one time, The number
of respondents in this study set 262 respondents by using sampling technique called purposive sampling.
Technical analysis used in this study using Structural Equation Modeling (SEM) analysis with the
belp of LISREL 8.80 program. The results of this study indicate that: There is a direct positive effect
Direct Service Quality directly affects the Satisfaction. There is a direct positive Influence Satisfaction
on Loyalty. There is a direct positive effect of Quality of Service on Loyalty. There is an indirect positive
influence Quality of Service affect Loyalty.

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty, library, structural equation
modeling (SEM), lisrel 8.80

PENDAHULUAN

Kebutuhan pelanggan menjadi hal yang
sangat penting diperhatikan dalam rangka
memberikan kepuasan bagi para pelanggan.
Kehidupan mahasiswa tidak akan lepas dari
perpustakaan, tugas-tugas seperti skripsi, tesis,
disertasi tentunya sangat membutuhkan materi
rujukan dari perpustakaan.

Perpustakaan  pada  perguruan  tinggi
merupakan salah satu institusi yang mendukung
terlaksananya kegiatan belajar mengajar dan riset
dengan cara mengelola dan penyebaran luaskan
informasi bagi sivitas akademikanya.
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Perpustakaan IPB telah berusaha mening-
katkan kualitas pelayanan dan fasilitasnya, namun
peningkatan kualitas layanan tersebut tidak
diimbangi  dengan  meningkatnya  jumlah
pengguna perpustakaan.

Perpustakaan ~ IPB melayani  sivitas
akademikanya, pengguna perpustakaan adalah
sivitas akademik yang mendaftarkan  diri
keperpustakaan anggota perpustakaan. anggota
perpustakaan sampai saat ini berjumlah 27.468,
yang terdiri dari Mahasiswa S1 sebanyak 21.966
orang, S2 sebanyak 4.492, S3 sebanyak 414 orang,
Staf Pengajar sebanyak 441 oarang dan Staf
Administrasi 155 orang.
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Di tahun 2017 jumlah anggota perpustakaan
vang berkunjung ke Perpustakaan berjumlah
196.883, jika dilihat rata-rata kunjungan
mahasiswa pertahun hanya 7.2.

Kualitas pelayanan perpustakaan dapat
ditentukan dari apakah harapan dan kebutuhan
pengguna dapat terpenuhi. Oleh karenanya
kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel
yang menentukan tercapainya kepuasan dan
berdampak pada loyalitas pengguna dalam
memanfaatkan layanan perpustakaan.

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu
tujuan utama dan sangat penting pada bidang jasa
khususnya  perpustakaan  dalam  menjaga
hubungan jangka panjang dengan pelanggannya.

Menurut Fitsimmons (2014:144) Terciptanya
kepuasan pelanggan terhadap suatu layanan
diidentifikasikan melalui perbandingan antara
persepsi terhadap layanan dengan harapan
pelanggan.

Kepuasan  dihasilkan  dari  akumulasi
pelanggan setelah menggunakan layanan. Apabila
pelanggan berfikir positif terhadap suatu layanan
akan menghasilkan kepercayaan pelanggan untuk
terus menggunakan layanan dan menyarankan
orang lain untuk datang ketempat yang sama, pola
pikir positif pelanggan pada perpustakaan akan
menghasilkan  komitmen untuk kembali ke
perpustakaan dan merekomendasikan kepada
orang lain (Akbar. 2009:24)

Terdapat banyak faktor yang mengakibatkan
penurunan jumlah pengguna perpustakaan
IPB, baik dari Internal perpustakaan maupun
dari Eksternal. Atas dasar tersebut maka
penulis meneliti berbagai hubungan yang
menjadi kendala dari Perpustakaan dalam
memberikan layanan bagi penggunanya dengan
judul penelitian “Pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan dan loyalitas pengunjung
Perpustakaan”.

TINJAUAN PUSTAKA
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas atau kesetiaan diartikan sebagai
komitmen kuat dari pelanggan untuk membeli
atau betlangganan produk/jasa tertentu di masa
depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha
pemasaran yang berpotensi merubahan perilaku
(Kotler, 2009, hlm.175).

Loyalitas pelanggan perpustakaan tidak akan
ada jika manajemen perpustakaan hanya
meningkatkan kualitas layanan perpustakaan. I
Gede Mahatma, et al. (2013).

Faktor loyalitas ditinjau melalui dua dimensi
yaitu dimensi Kepuasan (Satisfaction) dan dimensi

pembelian ulang (Refention). (Bagram, 2012).
Menurut Marshall and Johnston (2015, hlm.185)
menyatakan bahwa konsumen tidak akan beralih
ke produk lain dan akan melakukan pembelian
atau berkunjung kembali untuk menggunakan
produk/jasa yang ditawarkan perusahaan.
Supriadi (2011, hlm.24-25)

Loyalitas pelanggan didapat dari hasil
pengukuran kepuasan dan ketidak puasan
pelanggan, jika persepsi pelanggan terhadap
layanan yang diberikan rendah, maka pelanggan
akan berpindah ke tempat lain kecuali terdapat
faktor lain yang kuat untuk pelanggan kembali.
Apabila pelanggan puas dengan layanan yang
diberikan dipastikan pelanggan akan kembali dan
merekomendasikan kepada yang lain. (Cristobal,
2018).

Indikator yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan  diantaranya Kepuasan setelah
membeli atau menggunakan  produk/jasa,
Kepercayaan secara emosional atau rasional
terhadap organisasi, Kesedian untuk berkunjung
kembali pada waktu-waktu yang akan datang,
Merekomendasikan layanannya kepada orang
lain, Melakukan pembelian secara teratur,
Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk
sejenis dari pesaing

Hakikat Kepuasan Pelanggan

Menurut ~ Kotler (2000,  hlm.36-38)
“Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or
disappointment resulting from comparing a product
received performance (or outcome) in relation to his or her
expectations.”” Menurut Fitzsimmons (2014, hlm.80-
83) “Satisfaction is the consumer’s fulfillment response. It
is a_judgement that the product or service feature, or the
product or service itself, provides a pleasurable level of
consumption-related  fulfillment’ Artinya  pelanggan
akan merasa senang atau kecewa setelah
membandingkan kinerja yang diterima dengan
harapan.

“Customer Satisfaction is defined as “meet the
expectation  of customer”’. Baines, et al (2011,
hlm.580-581.). Jika harapan terpenuhi maka
kepuasan  pelanggan  tercapai.  Kepuasan
merupakan tingkat perasaan di mana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja
produk/jasa yang diterima dan yang diharapkan
(Lupiyoadi. 2001, hlm.192). Faktor Yang
mempengaruhi kepuasan : (1) Kualitas produk;
(2) Kualitas pelayanan atau jasa, (3) Emosi, (4)
Biaya. Sesuai dengan penyataan Hendy (2004,
hlm.37) Kepuasan pelanggan merupakan
dorongan dari faktor kualitas produk, harga yang
sensitif, kualitas pelayanan yang baik, faktor
emosi, biaya dan kemudahan dalam mendapatkan
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produk dan jasa. Zeithaml, (2009, hlm.85)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah
evaluasi pelanggan terhadap produk atau jasa
yang diterima apakah sesuai dengan kebutuhan
dan harapan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan adalah Penilaian
pelanggan dari kesesuain kinerja dari apa yang
diterima dengan apa yang diharapankan. Faktor
yang yang mempengaruhi kepuasan antara lain :
Persepsi pelanggan terhadap layanan, Dukungan
layanan dan sistem, Pengalaman menggunakan
layanan, Faktor situasi dan faktor pribadi dari
pelanggan.

Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2000, hlm.438) Kualitas
Layanan (Service Quality) adalah perbandingan dati
kualitas yang diterima pelanggan (perceived guality),
yaitu setelah pelanggan menerima layanan,
dengan kualitas yang diharapkan (expected quality).
Artinya jika layanan yang diterima memiliki nilai
lebih rendah dari pada layanan yang diharapkan,
maka keinginan  (iuterest) pelanggan akan
berkurang. Persepsi pelanggan terhadap layanan
yang kualitas terbentuk karena adanya perbedaan
antara layanan yang diterima dengan layanan yang
diharapkan. Menurut Baines (2011, hlm.503).

Kualitas layanan (Service Quality) merupakan
persepsi pelanggan terhadap perbedaan antara
layanan yg diterima dibandingkan dengan layanan
yg diharapkan. Menurut Flora Han (2000,
hlm.88) Kualitas layanan  (service  Quality)
merupakan harapan pelanggan terhadap layanan
dipengaruhi, secara eksternal, oleh komunikasi
dari mulut ke mulut dan secara internal oleh
pelanggan kebutuhan pribadi dan pengalaman
masa lalu. Persepsi pelanggan akan kualitas
layanan tergantung pada persepsi kinerja layanan
aktual dibandingkan dengan harapan akan kinerja
layanan yang seharusnya.

Parasuraman dalam Zethaml eza/ (2009,
hlm.87)  mengungkapkan  bahwa  kualitas
pelayanan adalah persepsi penyedia layanan yang
keluar secara teknis, proses dimanahasilnya
tercapai dan kualitas keseluruhan fisik layanan
yang diberikan. Dalam membentuk penilaian
kualitas  layanan, yang didasarkan  pada
perbandingan antara layanan yang diharapkan dan
yang dirasakan dapat menggunakan lima dimensi
service  quality  yaitu Keandalan  (realiibility),
Ketanggapan (responsiveness), Keyakinan (Assurance),
Empati (Empathy) dan Berwujud (Tangibles).

Penggunaan lima dimensi Service Quality
untuk membentuk penilaian kualitas pelayanan
yang didasarkan pada perbandingan antara
layanan yang diharapkan dan yang dirasakan
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(Fitzsimmons. 2014, hlm.145). Kualitas layanan
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan
yang diberikan mampu terwujud sesuai harapan
pelanggan.

Pada lima dimensi servqual dimana dimensi
Reliability dianggap sebagai elemen yang paling
penting oleh pelanggan disusul Responsivness,
Assurance, Empathy dan Tangible. Kualitas Layanan
adalah  keseluruhan  dari  persepsi  dan
perbandingan  pelanggan  terhadap  kualitas
pelayanan yang diterima pelanggan dengan
layanan yang diharapkan. Kualitas pelayanan
dapat diukur berdasar pada lima dimensi Servqual
vaitu : Keandalan (reiability), Ketanggapan
(responsiveness), Jaminan  (Assurance), Empati
(Empathy), Bukti fisik (Tangibles)

KERANGKA PEMIKIRAN

Berdasarkan uraian diatas maka penulis
mencoba membuat kerangka pemikiran sebagai
berikut bahwa Kualitas Pelayanan merupakan
salah satu faktor penentu tingkat kepuasan
pelanggan, dengan kata lain kualitas pelayanan
yang dirasakan pengguna akan meningkatkan
kepuasan pengguna perpustakaan. kualitas
pelayanan juga menjadi faktor penentu loyalitas,
jika pelayanan yang diberikan perpustakaan yang
dirasakan baik, sudah barang tentu pengguna
akan kembali berkunjung ke Perpustakaan IPB.
Yang dijelaskan pada gambar dibawah ini :

Kepuasan
(Y1)
Kualitas Loyalitas
(Y2)

Pelayanan (Xt)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan tujuan penelitian serta tinjauan
penelitian terdahulu, maka hipotesis penelitian
yang dapat dirumuskan adalah:

Hi: Terdapat pengaruh positif antara Kualitas
pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan di
Perpustakaan.

Hs: Terdapat pengaruh positif antara Kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di
Perpustakaan.

Hs: Terdapat pengaruh positif antara Kualitas
Pelayanan Terhadap loyalitas pelanggan di
Perpustakaan.

Hy4: Terdapat pengaruh positif antara Kualitas
Pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
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melalui kepuasan
Perpustakaan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode Kausal
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan
korelasi antar varibel kualitas pelayana, kepuasan
dan loyalitas pelanggan di Perpustakaan IPB.
Menurut Rangkuti (2015, hlm.24) Tujuan riset
kausal adalah mencari hubungan antara sebab dan
akibat untuk mengetahui variabel yang menjadi
penyebab atau variabel pengaruh  (variabel
independen) dan variabel yang menjadi akibat atau
variabel  pengaruh  (variabel  dependen)  dan
mengetahui hubungan atau keterkaitan antara
variabel-variabel tersebut.

pelanggan di

Populasi dan sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah
pengguna perpustakaan yang berkunjung ke
Perpustakaan. Data populasi diambil dari
pengunjung Perpustakaan IPB. yang melakukan
kunjungan lebih dari lima kali di tahun 2017 yaitu
sebanyak 9.114 orang dibagi 12 bulan (Januari —
Desember) dan didapat populasi sebesar 760.
Kemudian  populasi  tersebut  dihitung
berdasarkan rumus solvin sebagai berikut :

N
ﬂ: —
1+N&
Dimana :
n = Besarnya Sampel N =  Besarnya
Populasi

e = Persen kelonggaran ketidaktelitian karena
kesalahan pengambilan sampel

Nilai e ditetapkan 5% atau 0,05 schingga

penelitian berdasarkan rumus nilai n didapat

sebagai berikut :
760

n=————— =262 orang
1+760(0.03)

Teknik Pengumpulan data

Penelitian  ini  menggunakan  sampel
nonprobalitas yaitu teknik pengambilan sampel
yang tidak memberikan peluang atau kesempatan
yang sama pada setiap populasi yang terpilih
menjadi sample (Sugiono, 2013, hlm.84).
Penentuan sampel nonprobalitas yang dipilih
menggunakan teknik Purposive sampling. Purposive
sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu (Sugiono, 2013, hlm.85).

Metode Analisis

Dalam penelitian ini Uji Validitas dan
Reliabilitas menggunakan bantuan SPSS 23,
sedangkan untuk menguji model dan hipotesis
menggunakan analisis SEM (Struktural Equetion
Modeling) dengan Program LISREL (Linear

Structural Relationship). SEM adalah Gabungan dua
metode yang terpisah yaitu faktor dan model
persaman simultan (Ghozali, 2008, hlm.3).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Pada penelitian ini data responden diperoleh
dari kuesioner yang di sebarkan pada responden
yaitu pengunjung perpustakaan IPB yang telah
mengunjungi perpustakaan lebih dari satu kali
yaitu sebanyak 262 responden

Tabel 1. Karakteristik Responden

enis . . umlah reponden
Kllamin Klasifikasi ! Orang %

Jenis Laki-laki 117 44,7

Kelamin Perempuan 145 55,3

Total 262 100

17 - 25 tahun 204 77,9

Usia 26 - 35 tahun 42 16

36 - 45 tahun 16 6,1

Total 262 100

Dosen 15 57

Pekerjaan Mahasiswa 246 93,9

Karyawan 1 0,4

Total 262 100

S1 159 60,7

Jenjang S2 74 28,2

Pendidikan | S3 29 11,1

Total 262 100

Sumber : Data Primer diolah 2018

Hasil Pengujian Instrumen

Uji Validitas

Uiji validitas dilakukan pada 30 responden yaitu
pengunjung perpustakaan IPB dengan ketentuan

thinng lebih kecil dari rupa (0,361) dengan taraf
signifikansi 5 %.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas

Jumlah Jumlah Jumlah
Variabel item yang | item tidak item
diuji valid valid
Kualitas 40 4 36
Pelayanan
Kepuasan 40 10 30
Pelangoan
Loyalitas 40 7 33
pelanggan

Sumber : Data Primer diolah 2018

Uji Reliabilitas

Dari hasil Pengujian Reliabilitas yang dilakukan
terthadap 30 responden dimana reliabilitas
variabel dikatakan baik apabila memiliki nilai
cronbach’s alpha lebih dari 0,60 (Wiyono, 2011).

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas
| Variabel

cronbach’s alpha
Lp.
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Kualitas Pelayanan 0,939
Kepuasan Pelanggan 0,909
Lovyalitas pelanggan 0,933

Sumber : Data Primer diolah 2018

Hasil Uji analisis Structural Equation
Modeling (SEM)

Dalam pengujian dengan menggunakan Structnral
Eqguation Modeling (SEM) estimasi dilakukan secara
bertahap. Pertama adalah melakukan Confirmatory
Factor Analysis dan yang kedua dengan menggunakan
Full Structural Equation Model.
1. Confirmatory Factor Analysis (CFA) Variabel
Kualitas Pelayanan

Berdasarkan standard loading pada varibel
Kualitas pelayanan di dapat hasil yang disajikan
pada Tabel 4 :

Tabel 4. Goodness of Fit Kualitas Pelayanan (X)

Goodness- Cutt-off- . .
of-Fit Value Hasil Kesimpulan
N -
X2 - Chi D1haraPkan 3171.98
square kecil poor fit
Significance >0.05 P = 0.00000
RMSEA <0.08 0.130 poor fit
GFI >0.90 0.880 poor fit
AGFI >0.90 0.860 poor fit
NFI > 0.90 1.000 goodness
of fit
NNFI >0.90 1.060 goodness
of fit
CFI >0.90 1.000 goodaess
of fit

Sumber : Data Primer diolah 2018

Berdasarkan Tabel 4.4, terdapat 4 kriteria goodness
of fit tidak sesuai dengan c#t off nya, sehingga untuk
meningkatkan kesesuaian model, maka dilakukan
modifikasi model dengan melakukan korelasi
antar error indikator sesuai dengan petunjuk pada
modification indices.

a. Uji validitas Kualitas Pelayanan
Tabel 5. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X)

Laten Ii;)lglslt:;l:l;/ LF T Keterangan
X11 0.55  6.63 Valid
X12 049  6.64  Tidak Valid
Fisik X13 0.36  6.05  Tidak Valid
X14 048 6.64  Tidak Valid
X15 0.57 6.71 Valid
X16 0.58 6.84 Valid
X17 0.55 8.77 Valid
X18 0.69  9.04 Valid
X19 049 818  Tidak Valid
Handal X110 0.64 9.06 Valid
X111 0.36  7.68  Tidak Valid
X112 043 827  Tidak Valid
X113 0.34  7.67  Tidak Valid
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Laten Iizglslzr;l;/ LF T Keterangan
X114 075 957 Valid
X115 0.85 21.15 Valid
X116 0.84 2094 Valid
X117 058 17.88 Valid
Tanggap X118 072 2022 Valid
X119 0.67 19.68 Valid
X120 038 14.14  Tidak Valid
X121 032 1256  Tidak Valid
X122 026 589  Tidak Valid
X123 035 676  Tidak Valid
X124 037 713  Tidak Valid
. X125 052  7.63 Valid
Jaminan )¢ 059  6.10 Valid
X127 0.66  8.19 Valid
X128 0.63 801 Valid
X129 036 7.44  Tidak Valid
X130 0.65 10.03 Valid
X131 074 1016 Valid
X132 0.83  10.19 Valid
Empati X133 046 888  Tidak Valid
X134 048 9.00 Tidak Valid
X135 0.6 10.04 Valid
X136 017 507  Tidak Valid

Sumber : Data Primer diolah 2018

Hasil loading faktor dari kualitas pelayanan terdapat
nilai belum memenuhi persyaratan standard loading
faktor = 0,50. Indikator yang tidak valid harus
dihilangkan dari model dengan harapan dapat
memperbaiki model secara keseluruhan. Hasil
goodness of Fit setelah di modifikasi ditunjukan
pada Tabel 6. dibawah ini :

Tabel 6. Goodness of Fit setelah dimodikasi

GOOd;ZSS-Of- C;:;Zf: Hasil Kesimpulan
X2 Chissquare | DPAmpkan | oy 6
kecil poor fit
Significance > 0.05 P = 0.00000
RMSEA =< 0.08 0.127 poor fit
GFI >0.90 0.960 goodness of fit
AGFI =0.90 0.950 goodness of fit
NFI >0.90 1.000 goodness of fit
NNFI =0.90 1.030 goodness of fit
CFI >0.90 1.000 goodness of fit

Sumber : Data Primer diolah 2018

Dari Tabel 6 diketahui bahwa model
menjadi lebih baik setelah indikator yang tidak
valid dikeluarkan dari model, sehingga memenuhi
kriteria goodness of fit dan dinyatakan Baik, Menurut
Hair et.all. (2010) dalam Latan (2012, hlm. 49)
model dinyatakan fi# jika memenuhi 4 — 5 kriteria
Goodness of Fit (GOF) asalkan masing-masing
kritetia absolute, incremental dan parsimony terpenuhi
ini  berarti model sudah f, dan dapat
mencerminkan variabel yang dianalisis.
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Langkah berikutnya melakukan Second Order
Confirmatory Faktor Analysis. Analisis tingkat kedua
ini menganalisis mengenai dimensi Kualitas
pelayana dengan variabel Kualitas Pelayanan

b. Uji Reliabilias Kualitas Pelayanan

Tabel 7. Nilai Loading factor dan T-Value firsz
order CFA Kualitas Pelayanan

Konstruk/

Laten Indikator LF T Ket. CR
Bukti Fisik 0.89 3.78 Valid 0.89
Kehandalan 0.94 2.01 Valid 0.90

Prell:‘)lra Daya Tanggap 0.68 | 15.00 Valid 0.82
Jaminan 094 | 1.97 Valid 0.90
Empati 096 | 2.24 Valid 0.90

Sumber : Data Primer diolah 2018

Pada pengujian /loading factor di  first  order,
didapatkan nilai LF semua berada diatas 0,5
sehingga semua indikator di first order sudah baik.
Pada Pengujian Reabilitas Pelayanan menun-
jukkan pada nilai CR dari semua Indikatornya
menunjukkan bahwa CR yang didapat > 0.70
sehingga indicator-indikator yang terbentuk
sudah baik untuk dilakukan pemodelan.

1. Confirmatory Factor Analysis (CFA) Variabel
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan standard loading pada varibel
Kepuasan Pelanggan di dapat hasil yang disajikan
pada Tabel 8. :

Tabel 8. Goodness of Fit Kepuasan Pelanggan (Y1)

Goud);;ss—oﬁ C;ZI_::;I; Hasil Kesimpulan
X? - Chi-square Dlhlijkﬂn 47.6
ecil poor fit
Significance 2> 0.05 P = 0.00000

RMSEA < 0.08 0.296 poor fit
GFI = 0.90 1.000 goodness of fit
AGFL 2> 0.90 0.990 goodness of fit
NFI = 0.90 1.000 goodness of fit
NNFI = 0.90 1.010 goodness of fit
CF1 2> 0.90 1.000 vodness of fit

Sumber : Data Primer diolah 2018

Dari Tabel 8. menunjukan dari delapan
kriteria, lima telah memenubhi kriteria goodness of fit
dan dinyatakan Baik. Dari empat indikator dapat
mencerminkan variabel laten yang dianalisis.

Tabel 9. Nilai Loading factor dan T-1alue first order
CFA Kepuasan Pelanggan

Laten | Komstruk/ | ;. T Ket. CR
Indikator
PP 091 | 1843 | yauid
KEPU | DL 088 | 1816 | v o1
ASAN . ’
PL 085 | 1796 | vaid
FS 075 | 1684 | v

Sumber : Data Primer diolah 2018

Pada pengujian loading factor di first order,
didapatkan nilai LF semua berada diatas 0,5
sehingga semua indikator di fzrst order sudah baik.
Pada Pengujian Reabilitas Kepuasan Pelanggan
menunjukkan pada nilai CR dari semua
Indikatornya menunjukkan bahwa CR yang
didapat 0,91 > 0.70 sehingga indikator-indikator
yang terbentuk sudah baik untuk dilakukan
pemodelan.

2. Confirmatory Factor Analysis (CEA) Variabel
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan  standard loading pada varibel
Loyalitas Pelanggan di dapat hasil yang disajikan
pada Tabel 10. :

Tabel 10. Goodness of Fit Loyalitas Pelanggan (Y2)

Goodness-of- Cutt-off-

Fit Value Hasil Kesimpulan
X2 - Chissquare [ PRAPKA 0276
poor fit
Significance > 0.05 P = 0.00000

RMSEA <0.08 0.200 poor fit
GFI =0.90 0.990 goodness of fit
AGFI =0.90 0.980 goodness of fit
NFIL =>0.90 1.000 goodness of fit
NNFI =0.90 1.010 goodness of fit
CFI =>0.90 1.000 goodness of fit

Sumber : Data Primer diolah 2018

Dari tabel 4.10 menunjukan dari delapan
kriteria, lima telah memenubhi kriteria goodness of
fit dan dinyatakan Baik. Dari enam indikator
dapat mencerminkan variabel laten yang
dianalisis.

Tabel 11. Nilai Loading factor dan T-1"alue first
order CEA Loyalitas Pelanggan

Laten | Konstruk/ |y p T Ket. | CR
Indikator
KP 0.59 16.25 Valid
KS 0.62 | 20.98 Valid
LOYA | KB 0.85 | 2094 | Valid
0.89
LITAS | w1, 0.85 | 21.00 Valid
ML 0.85 21.06 Valid
MT 0.74 19.22 Valid

Sumber : Data Primer diolah 2018

Pada pengujian loading factor di first order,
didapatkan nilai LF semua berada diatas 0,5
sehingga semua indikator di fzrst order sudah baik.
Pada Pengujian Reabilitas Loyalitas Pelanggan
menunjukkan pada nilai CR dari semua
Indikatornya menunjukkan bahwa CR yang
didapat 0,89 > 0.70 sehingga indikator-indikator
yang terbentuk sudah baik untuk dilakukan
pemodelan.

Pengujian Hipotesis
Berdasarkan tujuan penelitian yaitu untuk
mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (X)
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terthadap Kepuasan Pelanggan (Y1) dan Loyalitas
Pelanggan (Y2) sesuai dengan kerangka penelitian.
Model penuh persamaan Structural  Equation

0.71 Rz
0.€8 w15 \33
"1,54
0.73 X6 % 57
0.52
0.48 FLTT R N
0.3¢ e \
.90
0.74
0.70 26, h 9.%3
0.7z ;
0.59 Ks0 \
0.45 w3 D - €4
0.74
0.47 WsE 0.7 Empati
.58
0.€€ ws |

Modeling SEM) dengan menggunakan Lisrel 8.80
dapat dilihat pada Gambar 5. dibawah ini :

w ~0.21
.11 Kepuasan 3 '29 :
et I o LEY

TNTE e

J.€2
sz W [=0
a.8€

8L
-89

Gambar 5. Standar Loading Faktor Full Model

Hasil uji model disajikan pada Gambar 4.7
dan dievaluasi berdasarkan nilai goodness of fit pada
Tabel 12, berikut disajikan kriteria model serta
nilai kritisnya yang memiliki kesesuaian data.

Tabel 12. Evaluasi kriteria goodness of fit Full model

GOOd;ftSS-Of_ Cutt-off-Value Hasil Kesimpulan
— -
X2 - Chi DlharaPkan 1567.69
square kecil poor fit
Significance >0.05 P = 0.00000
RMSEA < 0.08 0.117 poor fit
GFI >0.90 0.940 goodness of
- fit
AGFI >0.90 0.930 gOOdgf“ of
NFI >0.90 1.000 goodness of
fit
NNFI >0.90 1.050 gOOdngS of
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Goodness-of-

Fit Cutt-off-Value Hasil Kesimpulan

goodness of

CFI =0.90 1.000
fit

Sumber : Data Primer diolah 2018

Hasil pengolahan untuk pengujian goodness of fit
menunjukkan dari lima kriteria dinyatakan baik
dan dua dinyatakan kurang baik. Penggunaan
kriteria goodness of fit yang lain yaitu GFI, AGFI,
NFI, NNFI dan CFI menghasilkan nilai diatas
Cutt-off value yang artinya model yang dihasilkan
sudah goodness of fit. Karena hasil kesimpulan
beberapa indikator menghasilkan kesimpulan
model goodness of fit maka pengujian hipotesis teori
dapat dilakukan.
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4.09

Gambar 6 Hasil #value Full Model

Tabel 13. dibawah disajikan hubungan
kausal antara variabel Kualitas Pelayanan,

Variabel Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas
Pelanggan.

Tabel 13. Uji Kesesuaian hubungan antar variabel Laten

No. Deskripsi Standardized loading factor/R2 t‘-,v::llse/ Simpulan statistik
Langsung
1 Kualitas Pelayanan -> Kepuasan 0.11 7.45 Signifikan
Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 0.10 6.83 Signifikan
3 Kualitas Pelayanan -> Loyalitas Pelanggan 0.15 14.61 Signifikan
Tidak langsung
4 | Kualitas Pelayanan -> Loyalitas Pelanggan | 0.01 l 5.46 | Signifikan

Sumber : Data Primer diolah 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa
semua hubungan terbukti signifikan, dimana dapat
dilihat dari nilai t-value > 1,96. Dari data diatas

dapat disimpulkan untuk menjawab empat
hipotesis pada penelitian ini. Hasil pengujian
hipotesis disajikan pada Tabel 14.

Tabel 14. Hasil pengujian Hipotesis

. . - Standardized loading t-value/
Hipotesis Deskripsi factor/R2 v-value Keterangan

i Kualitas Pelayanan -> Kepuasan 011 745 To.lak Hy
Terima H;

Ho Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas Pelanggan 010 6.83 To'lak Ho
Terima Hj

03 Kualitas Pelayanan -> Loyalitas Pelanggan 015 14.61 To.lak Hy
Terima Hj

H4 Kualitas Pelayanan -> Kepuasan -> Loyalitas 0.01 5.46 Tolak Hy
Pelanggan ' ’ Terima Hy

Sumber : Data Primer diolah 2018

PEMBAHASAN

Analisis pada penelitian ini digunakan untuk
mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (Xi)
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1) dan Loyalitas
Pelanggan (Y») sesuai dengan identifikasi masalah
maka pengujian hipotesis ini dibagi dalam empat
bagian yaitu Pengaruh kualitas pelayanan
tethadap kepuasan pelanggan di Perpustakaan
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IPB, Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas
pelanggan di Perpustakaan IPB, Pengaruh
kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan
di Perpustakaan IPB dan Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan di Perpustakaan IPB.

H;: Terdapat Pengaruh Signifikan antar
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan
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Hasil  analisis  statistk ~ menunjukan
menyatakan Kualitas pelayanan berpengaruh
positif langsung terhadap Kepuasan. Dari hasil
pengolahan diperoleh koefisien estimasi sebesar
0.11 yang artinya semakin tinggi Pelayanan akan
semakin tinggi Kepuasan secara langsung dan
sebaliknya. Hasil ini menunjukkan bahwa
hipotesis teori yang diajukan terbukti dengan nilai
tsatistik sebesar 7.45 > t-table 1.96 yang artinya
Ho ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dari Pelayanan terhadap
Kepuasan. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Wantara (2015) yang menyimpulkan
bahwa kualitas layanan mungkin menjadi faktor
paling signifikan yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian Sufrin, ez @/ (20106)
menyimpulkan menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan  dipengaruhi oleh kualitas yang
dirasakan, nilai yang dirasakan dan harapan
pelanggan. Ismail (2016) Hasil dati analisis model
jalur menunjukkan bahwa dimensi kualitas
layanan, yaitu nyata, keandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati secara signifikan berkorelasi
dengan kepuasan pelanggan ini menegaskan
bahwa kemampuan penyedia layanan untuk
secara tepat menerapkan dimensi kualitas dalam
memberikan layanan medis telah meningkatkan
kepuasan pelanggan dalam organisasi.

H2: Terdapat Pengaruh Signifikan antar
kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas
pelanggan

Dari hasil pengolahan diperoleh koefisien
estimasi sebesar 0.10 yang artinya semakin tinggi
Kepuasan akan semakin tinggi Loyalitas secara
langsung dan sebaliknya. Hasil ini menunjukkan
bahwa hipotesis teori yang diajukan terbukti
dengan nilai tsatistik sebesar 6.83 > t-table 1.96
yang artinya Ho ditolak sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dari
Kepuasan terhadap Loyalitas. Senada dengan
penelitian Y.  Nurendah  (2013)  yang
menyimpulkan Variabel kepuasan mahasiswa
dapat menjelaskan variabilitas loyalitas mahasiswa
dengan tingkat sedang yaitu sebesar 43,29%.
Kepuasan mahasiswa memiliki hubungan yang
positif dan signifikan dengan loyalitas mahasiswa.
Senada dengan hasil penelitian Gusti ayu (2014)
analisis data secara statistik membuktikan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
kepuasan terhadap loyalitas, semakin baik
kepuasan yang dirasakan maka akan semakin
tinggi loyalitas, sebaliknya bila kepuasan yang
dirasakan rendah, maka loyalitas juga akan
semakin rendah. Penelitian yang dilakukan
Hussen (2015). Menunjukkan bahwa secara
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keseluruhan kepuasan pelanggan secara signifikan
dan berhubungan positif dengan loyalitas
pelanggan.

H3: Terdapat Pengaruh Signifikan antar
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
pelanggan

Dari hasil pengolahan diperoleh Pelayanan
berpengaruh positif langsung terhadap Loyalitas.
Dari  hasil pengolahan diperoleh koefisien
estimasi sebesar 0.15 yang artinya semakin tinggi
Pelayanan akan semakin tinggi Loyalitas secara
langsung dan sebaliknya. Hasil ini menunjukkan
bahwa hipotesis teori yang diajukan terbukti
dengan nilai tsatistik sebesar 14.61 > t-table 1.96
yang artinya Ho ditolak sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dari
Pelayanan terhadap Loyalitas.. Hasil penelitian
Gusti ayu (2014) data secara statistik membuktikan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas, Semakin baik
kualitas pelayanan maka semakin tinggi pula
loyalitas yang diperoleh, sebaliknya semakin
buruk kualitas pelayanan maka semakin rendah
pula loyalitas. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Akbar (2009)
menjunjukkan terdapat hubungan yang positif
dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan

H4 : Terdapat Pengaruh Signifikan antar
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
pelanggan melalui Kepuasan
pelanggan

Dari hasil pengolahan Pelayanan ber-
pengaruh  positif tidak langsung terhadap
Loyalitas. Dari hasil pengolahan diperoleh
koefisien estimasi sebesar 0.010 yang artinya
semakin tinggi Pelayanan akan semakin tinggi
Loyalitas secara tidak langsung dan sebaliknya.
Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis teoti yang
diajukan terbukti dengan nilai tsatistik sebesar
546 > t-table 1.96 yang artinya Ho ditolak
sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh positif dari  Pelayanan terhadap
Loyalitas secara tidak langsung. Besaran pengaruh
tidak langsung kualitas pelayanan terhadap
loyalitas melalui kepuasan pelanggan adalah
sebesar 5.46. Ini berarti bahwa, kepuasan dapat
menjadi variabel Znfervening antara kualitas
pelayanan dan loyalitas. Hal tersebut menun-
jukkan bahwa tingkat kepuasan juga perlu
diperhatikan dalam upaya memperoleh loyalitas.
Hasil yang sama dengan penelitian Wantara
(2015) bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan secara signifikan dan berhubungan
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positif dengan loyalitas pelanggan. Kualitas
layanan mungkin menjadi faktor paling signifikan
yang mempengaruhi  kepuasan  pelanggan.
Kemudian, kualitas layanan dapat dianggap
sebagai penentu kepuasan, dan pengaruhnya
terhadap loyalitas dimediasi oleh kepuasan.

KESIMPULAN

Berdasarkan ~ hasil  penelitian  dan
pembahasan  mengenai  Pengaruh  Kualitas
pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dan
Loyalitas Pelanggan dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif langsung Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan. Dari hasil
pengolahan diperoleh koefisien estimasi
sebesar 0.11 yang artinya semakin tinggi
Pelayanan akan semakin tinggi Kepuasan
secara langsung dan sebaliknya. Hasil ini
menunjukkan bahwa hipotesis teori yang
diajukan terbukti dengan nilai tsatistik
sebesar 7.45 > t-table 1.96 yang artinya Ho
ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dari Pelayanan
terhadap Kepuasan.

2. Terdapat Pengaruh positif langsung
Kepuasan terhadap Loyalitas. Dati hasil
pengolahan diperoleh koefisien estimasi
sebesar 0.10 yang artinya semakin tinggi
Kepuasan akan semakin tinggi Loyalitas
secara langsung dan sebaliknya. Hasil ini
menunjukkan bahwa hipotesis teori yang
diajukan terbukti dengan nilai tsatistik
sebesar 6.83 > t-table 1.96 yang artinya Ho
ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dari Kepuasan
terhadap Loyalitas.

3. Terdapat pengaruh positif langsung Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas. Dari hasil
pengolahan diperoleh koefisien estimasi
sebesar 0.15 yang artinya semakin tinggi
Pelayanan akan semakin tinggi Loyalitas
secara langsung dan sebaliknya. Hasil ini
menunjukkan bahwa hipotesis teori yang
diajukan terbukti dengan nilai tsatistik
sebesar 14.61 > t-table 1.96 yang artinya Ho
ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dari Pelayanan
terthadap Loyalitas.

4. Terdapat pengaruh positif tidak langsung
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap
Loyalitas. Dari hasil pengolahan diperoleh
koefisien estimasi sebesar 0.010 yang artinya
semakin tinggi Pelayanan akan semakin
tinggi Loyalitas secara tidak langsung dan
sebaliknya. Hasil ini menunjukkan bahwa
hipotesis teori yang diajukan terbukti

dengan nilai tsatistik sebesar 5.46 > t-table
1.96 yang artinya Ho ditolak sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
positif dari Pelayanan terhadap Loyalitas
secara tidak langsung.

SARAN

Berdasarkan uraian dari kesimpulan dan
implikasi yang telah diuraikan diatas, maka
penulis mengajukan beberapa saran terutama
yang berkaitan dengan upaya peningkatan
Kualitas pelayanan yang berdampak kepuasan
pelanggan dan loyalitas
Kualitas pelayanan perpustkaan secara
keseluruhan sudah sangat baik, namun
masih harus diperhatikan adalah keahlian
staf dalam memberikan informasi yang
sesuai  dengan  keinginan  pengguna
Perpustakaan IPB

2. Meningkatkan sarana dan fasilitas
pendukung seperti Hostpot, komputer, dan
koleksi yang relevan
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