Abstrak

Pemasaran internal dan kualitas layanan internal merupakan aspek penting dalam meningkatkan kinerja organisasi dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasikan pengaruh pemasaran internal dan kualitas layana internal terhadap kepuasan pelanggan internal dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan eksternal. Pemasaran  internal  dan  kualitas  layanan internal  serta  kepuasan  pelanggan  internal  tidak  berpengaruh  terhadap  kepuasan  pelanggan  eksternal.  Kualitas layanan  internal  lebih  dominan  pengaruhnya  terhadap  kepuasan  pelanggan  internal  dibandingkan  pemasaran internal. Namun pemasaran internal dan kualitas layanan internal berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan eksternal.  Kepuasan  pelanggan internal  juga  tidak  berpengaruh terhadap  kepuasan  pelanggan  eksternal. Oleh karena itu pengelola informasi suatu perpustakaan harus meningkatkan kualitas layanan internal dan kegiatan pemasaran internal serta kepuasan pelanggan internal untuk menciptakan kepuasan pelanggan eksternal.
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