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 ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak 

baik secara parsial maupun secara simultan. Metode penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Data yang digunakan dalam 

penelitiaan ini merupakan data sekunder yang diperoleh dari kuesioner penelitian. 

Variabel independen yang diteliti yaitu Kualitas Pelayanan dan Fasilitas. Variabel 

dependen yang diteliti adalah Kepuasan Pelanggan. Hasil koefisien determinasi 

dari penelitian ini menunjukan X1 berpengaruh 84,3% terhadap Y sedangkan 

sisanya sebesar 15,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar dari penelitian 

ini, X2 sebesar berpengaruh sebesar 85,9% terhadap Y sedangkan sisanya sebesar 

14,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar dari penelitian ini, serta X1 dan 

X2 sebesar 87,9% dipengaruhi oleh varibel ini sedangkan sisanya sebesar 12,1% 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar dari penelitian ini. Pengujian hipotesis 

yang digunakan adalah model statistik Uji T dan Uji F. Secara parsial (Uji T) 

Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan karena 

nilai thitung > ttabel yaitu 19,830 > 1,993 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 

≤ 0,05. Fasilitas juga berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan karena nilai thitung > ttabel 21,129 > 1,993 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 ≤ 0,05. Secara simultan (Uji F) Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan karena nilai fhitung 

> ftabel 260,955 > 3,124 dengan nilai signifikansi sebesar  0,000 < 0,05. 
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 ABSTRACT 

 This study aims to determine the influence of Service Quality and Facilities on 

Customer Satisfaction at Rimba Baca Library in Cilandak, both partially and 

simultaneously. The research method employed is quantitative. Data used in this 

study are secondary data obtained from research questionnaires. The 

independent variables studied are Service Quality and Facilities, while Customer 

Satisfaction is the dependent variable. The coefficient of determination results 

indicate that X1 (Service Quality) influences Y (Customer Satisfaction) by 84.3%, 

with the remaining 15.7% influenced by factors outside this study. X2 (Facilities) 

influences Y by 85.9%, with the remaining 14.1% influenced by external factors. 

Together, X1 and X2 influence Y by 87.9%, with the remaining 12.1% influenced 

by factors outside the study. Hypothesis testing utilized statistical models T-Test 

and F-Test. Partially (T-Test), Service Quality significantly affects Customer 

Satisfaction with t-value > t-table (19.830 > 1.993) and a significance level of 

0.000 ≤ 0.05. Similarly, Facilities significantly affect Customer Satisfaction with 

t-value > t-table (21.129 > 1.993) and a significance level of 0.000 ≤ 0.05. 

Simultaneously (F-Test), Service Quality and Facilities significantly affect 

Customer Satisfaction with f-value > f-table (260.955 > 3.124) and a significance 

level of 0.000 < 0.05. 
 

©2024 Penulis. Diterbitkan oleh Rasional Filosofia Logika Ini adalah artikel akses 

terbuka di bawah lisensi CC BY NC (https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/) 

PENDAHULUAN 

Ilmu pengetahuan adalah hal terpenting di kehidupan. Tanpa adanya ilmu pengetahuan maka 

kegiatan yang kita lakukan tidak bisa berjalan. Saat ini teknologi berkembang sangat cepat yang 
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menyebabkan kemudahan mendapatkan informasi dengan cepat. Masyarakat mendapatkan kemudahan 

mengakses informasi melalui media digital seperti google dan buku-buku digital yang dapat diakses 

kapanpun di manapun. Dengan kemudahan ini maka masyarakat yang dulunya perlu datang ke 

perpustakaan menjadi dapat mengakses buku-buku melalui digital terlebih saat ini dokumen-dokumen 

ilmiah seperti jurnal dan lainnya sudah tersedia di perpustakaan digital. Hal ini menyebabkan 

perpustakaan berlomba-lomba dalam meningkatkan kualitasnya agar tetap dapat mempertahankan 

eksistensinya. 

Meningkatkan kualitas layanan adalah sesuatu yang penting karena dengan memberikan 

layanan berkualitas, kita akan unggul dibanding kompetitor. Tingginya tingkat kualitas pelayanan dapat 

menambah kepuasan pelanggan juga memotivasi mereka untuk terus mengunjungi perpustakaan. Untuk 

menyalurkan baiknya kualitas pelayanan, perpustakaan harus dijalankan bersama dengan baiknya 

ketersediaan fasilitas. Lengkapnya fasilitas merupakan hal yang dapat menarik perhatian penggunanya. 

Hal ini dikarenakan fasilitas merupakan daya tarik utama yang ada di dalamnya. Jika fasilitasnya tidak 

memadai maka perpustakaan akan terlihat kurang menarik dan pengunjung akan cenderung 

mengurungkan keinginannya untuk datang. Pengguna akan cenderung beralih dan datang 

keperpustakaan lain yang memiliki fasilitas lebih memadai. 

Kepuasan pelanggan merupakan aspek penting yang terus menjadi tujuan dari penawaran jasa, 

berarti suatu kepuasan diukur dari tingkatan bagaimana keinginan dan kebutuhan pelanggan terpenuhi 

sesuai dengan bagaimana mereka mengharapkan jasa yang didapatkan. Sehingga pelanggan berusaha 

untuk mendapatkan jasa tersebut kembali. Kepuasan pelanggan terkait dengan kualitas pelayanan yang 

dijanjikan dari awal, dan tingkat kepuasan ini sejalan dengan manfaat yang mereka dapatkan. 

Kepuasan pelanggan adalah aspek yang harus menjadi prioritas oleh perpustakaan agar 

perpustakaan dapat bertahan dan tetap eksis. Perpustakaan memerlukan pelayanan berkualitas dan 

bernilai atau bermutu tinggi bagi pelanggan sehingga hal ini sangat penting untuk diperhatikan 

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti memperoleh data salah satu Perpustakaan yang 

terdapat di kota Jakarta Selatan dan berdasarkan data-data tersebut, peneliti melakukan sebuah 

penelitian pada perpustakaan tersebut, tepatnya Perpustakaan Rimba Baca yang menjadi salah satu 

perpustakaan di kota Jakarta Selatan yang letaknya di Cilandak, Jakarta Selatan, DKI Jakarta, 12430 

tepatnya Jl RSPP No 21B. 

 Perpustakaan Rimba baca menerapkan sistem pelanggan yang data tahunan seperti berikut: 

Tabel 1  

Jumlah Pelanggan dan Jumlah Kunjungan tahun 2019 - 2023 

Tahun Jumlah Pelanggan Jumlah Kunjungan 

2019 362 11.110 

2020 253 11.120 

2021 259 11.231 

2022 270 11.210 

2023 295 11.298 

Sumber: Perpustakaan Rimba Baca, data diolah Penulis 2023 

Dengan melihat Tabel 1 diatas, jumlah kunjungan pelanggan Perpustakaan Rimba Baca setiap 

tahunnya semakin meningkat. Dapat dilihat dari kunjungan pada tahun 2019 sebanyak 11.110 

kunjungan, lalu pada tahun 2020 menjadi 11.120 kunjungan, 2021 meningkat menjadi 11.231 dan 

tertinggi di 2023 sebesar 11.298. Fenomena ini menjadikan Perpustakaan Rimba Baca perlu 

meningkatkan kualitasnya agar pelanggan yang datang merasa ingin datang kembali. 

Maka dari itu Perpustakaan membuat perantara masukan dari pelanggan berupa survei 

kepuasan sebagai hal kritik dan saran pelanggan agar dapat menjadi evaluasi dan perbaikan oleh 

perpustakaan agar dapat menghasilkan hasil maksimal untuk pelanggan. Cara ini dilakukan agar 

perpustakaan berhasil memperoleh data keluhan dan data keluhan menunjukan bahwa terjadi masalah 

dalam kualitas pelayanan yang diberikan dan fasilitas yang tersedia pada perpustakaan. 

Peneliti melakukan survei kepada pelanggan Perpustakaan Rimba Baca untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan dalam perpustakaan Rimba Baca dengan hasil sebagai berikut: 
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Tabel 2 

Pra Survei Kepuasan Pelanggan 

Pertanyaan YA TIDAK 

Apakah anda merasa pelayanan staff sesuai dengan harapan? 33 17 

Apakah anda merasa apa buku dan fasilitas diberikan sesuai dengan 

harapan? 
39 11 

Apakah anda berpikir akan datang kembali? 35 15 

Apakah Anda ingin merekomendasikan kepada kerabat karena staff 

membantu? 
36 14 

Apakah Anda ingin merekomendasikan kepada kerabat karena fasilitas 

memuaskan? 
34 16 

Total 177 73 

Persentase 70,8% 29,2% 

Sumber: Pra Survei, data diolah Penulis 2023 

Data Pra Survei menunjukan bahwa terdapat 70,8% tingkat kepuasan pelanggan perpustakaan 

Rimba Baca di Cilandak dengan total hasil 177 jawaban Ya dan 73 menjawab Tidak pada poin-poin 

pertanyaan yang peneliti berikan. Data tersebut menunjukkan terdapat ketidakpuasan pelanggan sebesar 

29,2,4% yang mana ketidakpuasan ini paling besar ditunjukkan pada pertanyaan “Apakah anda merasa 

pelayanan staff sesuai dengan harapan?” dengan jawaban Tidak terbesar sejumlah 17. Hal ini 

menunjukan adanya permasalahan pada tingkat kepuasan pelanggan terkait pelayanan yang dilakukan 

oleh staff. Ditambah lagi pada pertanyaan “Apakah Anda ingin merekomendasikan kepada kerabat 

karena fasilitas memuaskan?” mendapat jawaban Tidak terbanyak kedua sebesar 16 yang menunjukkan 

bahwa terdapat ketidakpuasan sehingga member tidak bersedia untuk merekomendasikan kepada 

kerabatnya dikarenakan tidak merasa puas terhadap fasilitas yang diberikan di Perpustakaan Rimba 

Baca. Data tersebut memberikan titik terang bahwa dalam fenomena terkait kualitas pelayanan dan 

fasilitas memengaruhi kepuasan pelanggan di perpustakaan tersebut.  

Dengan fenomena di atas, peneliti menilai hal ini merupakan representasi dari pelanggan yang 

kurang merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan padahal kepuasan pelanggan adalah 

ukuran antara harapan pelanggan terhadap kenyataan dari layanan mereka dapatkan. Hal tersebut dapat 

berakibat terhadap penilaian pelanggan mengenai jasa yang didapatkan dan berpengaruh terhadap 

keinginan pelanggan untuk kembali dan membeli terhadap penyedia jasa tersebut, oleh karena itu 

peneliti mengidentifikasi fenomena yang terjadi dan mencari solusi atas permasalahan yang terjadi, 

dimana permasalahan tersebut mengarah kepada kualitas pelayanan dan fasilitas dari perpustakaan itu 

sendiri. 

Dengan mempertimbangkan fenomena-fenomena dalam ulasan diatas, peneliti berminat untuk 

melaksanakan studi lebih mendalam tentang kualitas pelayanan dan fasilitas Perpustakaan Rimba Baca 

kepada pelanggan dalam usaha menjaga tingkat kepuasan pelanggan dengan cara menekan tingkat 

keluhan-keluhan yang terjadi pada kemudian hari. Dengan pertimbangan atas fenomena yang terjadi, 

sehingga dilaksanakanlah penelitian yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak". 

KAJIAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Manajemen 

Menurut Herry Krisnadi dkk (2019:4) Manajemen adalah seni dan atau proses merencanakan, 

mengorganisasikan, mengarahkan, dan mengawasi berbagai sumber daya untuk mencapai suatu tujuan 

tertentu. Menurut Afandi (2018:1) Manajemen adalah proses kerja sama antar karyawan untuk 

mencapai tujuan organisasi sesuai dengan pelaksanaan fungsi- fungsi perencanaan, pengorganisasian, 

personalia, pengarahan, kepemimpinan, dan pengawasan. Proses tersebut dapat menentukan pencapaian 

sasaran-sasaran yang telah ditentukan dengan pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber- sumber 

daya lainnya untuk mencapai hasil lebih yang efisien dan efektif. 

Manajemen Pemasaran 

Alma (2018:131) menyatakan bahwa manajemen pemasaran adalah merencanakan, 

pengarahan, pengawasan, dan seluruh kegiatan pemasaran perusahaan ataupun bagian dari perusahaan. 

Menurut Indrasari (2019:8) mengemukakan bahwa "Manajemen pemasaran adalah sebuah rangkaian 
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proses analisis, perencanaan, pelaksanaan, serta pengawasan dan pengendalian suatu kegiatan 

pemasaran dimana tujuannya adalah untuk mencapai target perusahaan secara efektif dan efisien. 

Kualitas Pelayanan 

Putranto dkk. (2019) berpendapat bahwa "Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara 

pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang diterima secara nyata". Menurut Indrasari (2019:62) 

mengemukakan bahwa "Kualitas pelayanan pada dasarnya berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan".  

Fasilitas 

Menurut Oetama (2017:60) menjelaskan bahwa “Fasilitas adalah objek penting untuk meningkatkan 

kepuasan, seperti kenyamanan pelanggan, memenuhi kebutuhan dan kenyamanan pengguna layanan. 

Jika layanan yang diberikan memenuhi persyaratan, klien akan puas.” 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Ali Hasan (2018), "kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhdap kinerja (hasil) yang 

diharapkan." Sama dengan pendapat Tjiptono dan Diana (2018:16) yang menyatakan kepuasan 

pelanggan merupakan perasaan senang atau tidak senangnya pelanggan dari suatu jasa atau hasil yang 

diterima dengan yang diharapkan.  

Hipotesis 

Hipotesis adalah proporsi atau dugaan yang menjelaskan suatu fenomena yang belum terbukti 

kebenarannya sehingga perlu di uji secara empiris untuk membuktikan kebenarannya. Hipotesis 

merupakan jawaban sementara dari permasalahan yag di teliti, tingkat kebenarannya masih perlu di uji. 

Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan kepada teori yang relevan, belum 

didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Kepuasan Pelanggan yang tinggi 

menggambarkan kemampuan perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanannya. Semakin 

besar kualitas pelayanan maka semakin tinggi kesempatan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian Netriadi, dkk (2021) menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan Tarusan Kabupaten Pesisir Selatan, berbanding terbalik dengan hasil 

penelitian Kasinem (2020) menunjukan Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

2. Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan.Fasilitas adalah segala sesuatu yang bersifat 

peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa yang menjadi pendukung atas jasa yang 

diberikan. Semakin baik fasilitas, maka semakin puas pelanggan yang datang. Hasil penelitian 

Fakhrudin (2021) menyatakan bahwa fasilitas berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 

pelanggan., berbanding terbalik dengan hasil dalam penelitian Rutjuhan dan Ismunandar (2020) 

menunjukan fasilitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Netriadi, dkk (2021) menyimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan.  

Dari pernyatan di atas memperoleh hipotesis sebagai berikut :  

H01 : Diduga tidak terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap  kepuasan  

pelanggan Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak. 

Ha1 : Diduga  terdapat pengaruh  antara Kualitas Pelayanan  terhadap  Kepuasan Pelanggan 

Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak. 

H02 : Diduga tidak terdapat pengaruh antara Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan 

Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak. 

Ha2 : Diduga terdapat pengaruh antara Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan 

Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak. 

H03 : Diduga tidak terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan dan  Fasilitas secara 

bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan perpustakaan Rimba Baca di Cilandak 

Ha3 : Diduga terdapat pengaruh antara  Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara bersama-

sama terhadap Kepuasan Pelanggan Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak 
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Gambar 1 
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Sumber : diolah peneliti, 2024 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Menurut Sugiyono (2019:16) “metode 

penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan kepada filsafat digunakan untuk 

meneliti positivisme, pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya 

dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan”. 

Penelitian ini menguji tentang pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan 

pelanggan dengan menggunakan data primer. Lokasi penelitian yang dilakukan di Perpustakaan Rimba 

Baca yang beralamat di Jl RSPP No 21B, Cilandak, Jakarta Selatan.Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pelanggan Perpustakaan Rimba Baca dengan data pada akhir tahun 2023 sebanyak 295 orang. 

Penentuan ukuran sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin. Jumlah sampel dalam 

penelitian ini adalah 75 Responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah Uji Regresi, Uji 

Hipotesis dan Uji Determinasi. 

Definisi Operasional  

Untuk keperluan pengujian variabel yang digunakan penulis tentang kualitas pelayanan, 

fasilitas dan kepuasan pelanggan maka dapat dilihat pada tabel dibawah ini:  

Tabel 3 

Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Indikator Pernyataan No Skala 

 

 

X1 

 

Kualitas  

pelayanan 

 

(Sumber: 

Situmorang & 

Hardi (2019) 

Bukti fisik 

 

Selalu ada staff stand by selama jam 

operasional 
1 

 

 

 

 

Likert 

Staff berpakaian rapih dan serasi 2 

Kehandalan 

Staff mampu memberikan informasi 

yang detail kepada pelanggan 
3 

Staff  melayani pertanyaan dan 

keluhan pelanggan  dengan baik  
4 

Daya Tangkap 

Staff cepat dan tanggap membantu 

pelanggan mencari buku yang 

diperlukan 

5 

Staff mampu memberi solusi yang 

tepat atas masalah pelanggan 
6 

Kualitas Pelayanan (X1) 

1. Bukti Langsung (Tangibles) 

2. Kehandalan (Reliability) 

3. Daya Tangkap (Responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Empati (Empathy) 

Sumber: Situmorang & Hardi (2019) 

Fasilitas (X2) 

1. Perencanaan ruang 

2. Perencanaan spasial 

3. Perlengkapan 

4. Tata cahaya dan warna 

5. Pesan yang disampaikan secara 

grafis 

6. Unsur pendukung 

Sumber: Munawir (2018) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. Kesesuaian Harapan 

2. Minat Membeli Kembali 

3. Kesediaan Merekomendasikan 

Sumber: Tjiptono (2019) 

H 1 

H 3 

H 2 
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Variabel Indikator Pernyataan No Skala 

Jaminan 

Staff memahami semua letak buku 

dan fasilitas yang ada 
7 

Staff menjamin keamanan data 

pelanggan Perpustakaan Rimba Baca 
8 

Empati 

Staff mengingatkan pelanggan saat 

batas akhir peminjaman buku agar 

tidak terkena denda 

9 

Staff memberikan pelayanan yang 

sama tanpa memandang perbedaan 

tipe member 

10 

X2 

 

Fasilitas 

 

(Sumber: Munawir 

(2018) 

 

Perencanaan ruang 

 

Tata letak ruang baca tersambung dan 

mudah dijangkau 
11 

 

 

 

 

 

Likert 

Tidak sulit menemukan buku di tiap 

ruang karena setiap ruang memiliki 

penataan koleksi yang berurutan 

12 

Perencanaan spasial 

Letak bangunan strategis dari jalan 

utama sehingga mudah diakses 
13 

Penggunaan ruang terbuka untuk 

belajar outdoor tertata rapi 
14 

Perlengkapan 

Sarana dan prasarana penunjang 

seperti meja, kursi dan komputer 

berfungsi dengan sangat baik 

15 

Tempat meletakan buku yang telah 

dibaca tersedia dan mudah dijangkau 
16 

Tata Cahaya dan warna 

Cahaya matahari memadai di setiap 

ruangan 
17 

Penerangan sangat baik di  indoor 

maupun outdoor 
18 

Pesan yang disampaikan 

secara grafis 

Setiap ruang memiliki papan penanda 

nama ruang sehingga mudah dikenali 
19 

Setiap rak buku memiliki papan 

petunjuk usia sehingga buku mudah 

ditemukan sesuai usia pembaca 

20 

Unsur pendukung 

Tempat parkir luas dan mudah 

dijangkau 
21 

Terdapat banyak toilet yang dapat 

digunakan dengan baik 
22 

 

 

 

 

 

 

 

Y 

 

Kepuasan 

Pelanggan 

 

(Sumber: Tjiptono 

(2019)) 

 

Kesesuaian Harapan 

Buku yang ada merupakan keluaran 

terbaru sesuai dengan harapan 

pelanggan 

23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Likert 

Staff memberikan pelayanan yang 

profesional dan solutif seperti yang 

diharapkan 

24 

 

 

Minat berkunjung 

kembali 

Anda berminat berkunjung kembali 

karena puas dengan kemampuan staff 
25 

Anda berminat untuk berkunjung 

kembali karena fasilitas yang 

disediakan memuaskan 

26 

 

 

Kesediaan 

merekomendasikan 

Anda menyarankan teman atau 

keluarga untuk bergabung mejadi 

pelanggan di Perpustakaan Rimba 

Baca karena pelayanan staff dan 

fasilitas yang memuaskan 

27 

https://ojs.academicajournal.org/index.php/jeac


JEAC : Journal of Economic Academic 
Volume 1, Number 2, Tahun Terbit 2024  
E-ISSN : XXXX 
Open Access: https://academicajournal.org/index.php/jeac  
 

69 
 

Variabel Indikator Pernyataan No Skala 

Anda menyarankan teman atau 

keluarga untuk bergabung mejadi 

pelanggan di Perpustakaan Rimba 

Baca karena manfaat yang didapat  

28 

Sumber: olah data peneliti 2023 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel 4  

Hasil Uji Regresi Linier Berganda Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) Terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Coefficientsa 

Model   

Unstandardized 

Coefficients   

Standardized 

Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 0,496 1,017   0,487 0,627 

  Kualitas 

Pelayanan 

0,245 0,072 0,404 3,386 0,001 

  Fasilitas 0,281 0,061 0,547 4,582 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Output SPSS versi 26 

Dari hasil analisis yang tercantum di tabel 4.20, didapatkan persamaan regresi sebagai 

berikut: 

Y = a + bi X1+ bi X2+e 

Y = 0,496 + 0,245 X1 + 0,281X2 + 1,017e 

Dengan keterangan seperti berikut: 

a. Nilai konstanta sebesar 0,496, apabila variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) tidak 

ada atau benilai nol atau tidak meningkat maka Kepuasan Pelanggan (Y) akan tetap bernilai 0,496. 

b. Koefisien persamaan regresi Kualitas Pelayanan bernilai positif sebesar 0,245 yang menyatakan 

bahwa setiap perubahan sebesar 1 unit pada perubahan Kualitas Pelayanan dengan asumsi variabel 

lainnya tetap, maka Kepuasan Pelanggan akan mengalami perubahan sebesar 0.245 dengan arah 

yang sama atau searah. 

c. Koefisien persamaan regresi Fasilitas bernilai positif sebesar 0,281 yang menyatakan bahwa setiap 

perubahan sebesar 1 unit pada perubahan Fasilitas dengan asumsi variabel lainnya tetap, maka 

Kepuasan Pelanggan akan mengalami perubahan sebesar 0,281 dengan arah yang sama atau 

searah. 

Uji Hipotesis 

Uji T 

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan pelanggan (Y) 

Tabel 5  

Hasil Uji Hipotesis Parsial Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)  

Coefficientsa 

Model 

  

Standardized 

Coefficients t Sig. 

  Beta     

1 (Constant) 1,761 1,105   1,594 0,115 

  Kualitas 

Pelayanan 

0,555 0,028 0,918 19,830 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Output SPSS versi 26 

Berdasarkan hasil pengujian tabel 6, didapatkan thitung > ttabel atau 19,830 > 1,993. Diperkukuh 

oleh nilai signifikansi < 0,05 atau 0,000 < 0,05. Dengan demikan maka Ho1 ditolak lalu Ha1 diterima, 

ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan (X1) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak 
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b. Pengaruh Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan pelanggan (Y) 

Tabel 6 

Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji t) Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)  

Coefficientsa 

Model   

Unstandardized 

Coefficients   

Standardized 

Coefficients t Sig. 

    B 

Std. 

Error Beta     

1 (Constant) 0,717 1,085   0,661 0,511 

  Fasilitas 0,476 0,023 0,927 21,129 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Output SPSS versi 26 

Melalui hasil yang ditunjukkan dalam tabel 7, nilai thitung > ttabel atau 21,129 > 1,993. 

Diperkukuh oleh nilai signifikansi < 0,05 atau 0,000 < 0,05. Maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, dapat 

dilihat bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak. 

Uji F 
Tabel 7  

Hasil Uji Hipotesis Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model  Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2535,707 2 1267,854 260,955 .000b 
 Residual 349,813 72 4,859 

 
  

 Total 2885,520 74  
 

  

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Pelayanan 

Sumber: Output SPSS versi 26 

Dari uji F, dapat dilihat nilai signifikansi yaitu 0,000 kurang dari 0,05. Nilai fhitung yaitu 

260,955. Nilai ftabel = 3,124. Sehingga 260,955> 3,124 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas, keduanya berpengaruh dan 

signifikan terhadap variabel dependen, yaitu kepuasan pelanggan. 

Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 8  

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R square) X1 dan X2 terhadap Y 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change 

Statistics         

        

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .937a 0,879 0,875 2,204 0,879 260,955 2 72 0,000 

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Kualitas Pelayanan 

Sumber: Output SPSS versi 26 

Tabel menunjukkan bahwa hasil R Square sebesar 0,879 yang menyatakan variabel Kualitas 

Pelayanan dan Fasilitas secara bersama-sama memberikan kontribusi sebesar 87,9% terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan. Sedangkan pengaruh lainnya 12,1% tidak diuji pada penelitian ini. 

KESIMPULAN 

Penelitian ini dilakukan guna mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap 

Kepuasan Pelanggan Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak. Berdasarkan hasil pengujian di bagian-

bagian sebelumnya, penulis dapat menyimpulkan bahwa: 
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1. Secara parsial Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak, dengan nilai thitung > ttabel atau senilai 19,830 > 1,993 dan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,05.  

2. Secara parsial fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Perpustakaan Rimba 

Baca di Cilandak, dengan nilai thitung > ttabel atau senilai atau 21,129 > 1,993 dan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05 

3. Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Perpustakaan Rimba Baca di Cilandak dengan nilai fhitung > ftabel yaitu 260,955> 3,124 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 
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