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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of the quality of public service 
performance on visitor satisfaction at the Bank Indonesia Library of North 
Sumatra. This research used a quantitative method with a survey approach 
involving 55 library visitors selected as respondents. Data were collected through 
questionnaires and analyzed using the Statistical Package for the Social 
Sciences (SPSS) through validity testing, reliability testing, descriptive statistical 
analysis, Pearson correlation, and simple linear regression. The results show 
that the quality of public service performance has a positive and significant effect 
on visitor satisfaction. The better the quality of service provided, the higher the 
level of satisfaction experienced by visitors. The findings also indicate that 
service quality plays an important role in improving library visitor satisfaction. 
Therefore, library management needs to continuously improve service quality, 
including facilities, service speed, and staff attitudes in serving visitors. This 
study is expected to serve as an evaluation tool and provide input for the Bank 
Indonesia Library of North Sumatra in efforts to improve service quality for the 
community.  

Keywords: service quality, visitor satisfaction, Library.  

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas kinerja pelayanan 
publik terhadap kepuasan pengunjung pada Perpustakaan Bank Indonesia 
Sumatera Utara. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 
pendekatan survei terhadap 55 pengunjung perpustakaan yang dipilih sebagai 
responden. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dan dianalisis 
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menggunakan bantuan program Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 
melalui uji validitas, uji reliabilitas, analisis statistik deskriptif, korelasi Pearson, dan 
regresi linear sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas kinerja 
pelayanan publik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pengunjung. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi 
tingkat kepuasan yang dirasakan pengunjung. Temuan penelitian juga 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam 
meningkatkan kepuasan pengunjung perpustakaan. Oleh karena itu, pengelola 
perpustakaan perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan, baik dari aspek 
fasilitas, kecepatan layanan, maupun sikap petugas dalam memberikan pelayanan 
kepada pengunjung. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan 
masukan bagi Perpustakaan Bank Indonesia Sumatera Utara dalam upaya 
meningkatkan kualitas layanan kepada masyarakat. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung, Perpustakaan.  
 
A. Pendahuluan  

Pelayanan publik merupakan 

salah satu bentuk tanggung jawab 

instansi dalam memenuhi kebutuhan 

masyarakat, sehingga kualitas 

pelayanan yang baik menjadi faktor 

penting dalam menciptakan kepuasan 

bagi pengguna layanan. Semakin baik 

pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap suatu instansi. 

Dalam era perkembangan informasi 

dan pendidikan saat ini, perpustakaan 

menjadi salah satu sarana penting 

dalam mendukung kebutuhan literasi, 

edukasi, dan akses informasi 

masyarakat. Pada perpustakaan, 

pelayanan yang baik tidak hanya 

berkaitan dengan keramahan 

petugas, tetapi juga mencakup 

kecepatan layanan, kemudahan 

akses informasi, kenyamanan 

fasilitas, serta kesesuaian pelayanan 

dengan kebutuhan pengunjung. 

Perpustakaan Bank Indonesia 

Sumatera Utara merupakan salah 

satu fasilitas publik yang menyediakan 

berbagai layanan informasi dan 

literasi bagi masyarakat. Keberadaan 

perpustakaan ini tidak hanya 

mendukung kebutuhan informasi 

pegawai internal, tetapi juga terbuka 

bagi pelajar, mahasiswa, dan 

masyarakat umum yang 

membutuhkan akses referensi, ruang 

baca, serta sarana belajar yang 

nyaman. 

Sebagai lembaga pelayanan 

informasi, perpustakaan ini berperan 

dalam meningkatkan literasi dan 

memperluas wawasan pengunjung  

melalui penyediaan koleksi referensi, 
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layanan digital, dan fasilitas baca 

lainnya yang memadai. 

Dalam memberikan pelayanan 

kepada pengunjung, kualitas 

pelayanan menjadi aspek yang sangat 

penting untuk diperhatikan agar 

pengunjung merasa nyaman dan 

terdorong untuk kembali 

memanfaatkan layanan yang tersedia. 

Pada era keterbukaan informasi saat 

ini, perpustakaan tidak hanya 

dijadikan sebagai tempat 

penyimpanan buku, tetapi juga pusat 

layanan pengetahuan yang harus 

mampu memberikan pelayanan yang 

memuaskan bagi pengunjung.  Hal ini 

sejalan dengan  penelitian terdahulu 

oleh Yefani dan Asmara (2025) yang 

menunjukkan bahwa kepuasan 

pengguna layanan perpustakaan 

dapat diukur melalui SERVQUAL dan 

Importance Performance Analysis 

sebagai dasar evaluasi perbaikan 

layanan. 

Sejumlah penelitian dalam lima 

tahun terakhir juga menunjukkan 

bahwa dalam kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna atau pengunjung 

perpustakaan. Aryanto dan Suratman 

(2021) menemukan adanya pengaruh 

signifikan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pemustaka di UPT 

Perpustakaan Universitas Negeri 

Surabaya. Fathoni dan Siyamto 

(2022) juga menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung perpustakaan 

di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan. 

Selain itu, Hadizah dkk. (2024) 

menegaskan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung Perpustakaan 

Daerah Kabupaten Balangan. 

Penelitian Oscar (2024) pada Dinas 

Perpustakaan dan Kearsipan Jawa 

Barat juga menunjukkan pengaruh 

positif dan signifikan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pengunjung. 

Berdasarkan hasil-hasil 

penelitian tersebut, dapat diduga 

bahwa kualitas kinerja pelayanan 

publik yang diberikan perpustakaan 

berpotensi mempengaruhi tingkat 

kepuasan pengunjung. Artinya, 

semakin baik pelayanan yang 

dirasakan pengunjung, maka semakin 

besar kemungkinan kepuasan mereka 

meningkat. Sebaliknya, apabila 

pelayanan belum sesuai harapan, 

maka kepuasan pengunjung dapat 

menurun.  

Oleh karena itu, penelitian ini 

penting dilakukan untuk mengetahui 
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sejauh mana pengaruh kualitas 

kinerja pelayanan publik terhadap 

kepuasan pengunjung pada 

Perpustakaan Bank Indonesia 

Sumatera Utara. Hasil  penelitian ini 

diharapkan menjadi bahan evaluasi 

bagi pihak perpustakaan untuk 

meningkatkan kualitas dan menjaga 

loyalitas penggunanya. 

Berdasarkan kajian teori dan 

kerangka berpikir tersebut, maka 

hipotesis yang dirumuskan penulis 

dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

H0 : Tidak terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas kinerja 

pelayanan publik terhadap kepuasan 

pengunjung pada perpustakaan Bank 

Indonesia Sumatera Utara 

H1 : Terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas kinerja 

pelayanan publik terhadap kepuasan 

pengunjung pada perpustakaan Bank 

Indonesia Sumatera Utara. 

 

B. Metode Penelitian  
Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan pendekatan 

asosiatif untuk menganalisis pengaruh 

kualitas kinerja pelayanan publik 

terhadap kepuasan pengunjung pada 

Perpustakaan Bank Indonesia 

Sumatera Utara. Menurut Waruwu 

(2023), penelitian kuantitatif 

merupakan metode penelitian yang 

menggunakan data berupa angka 

yang dianalisis secara statistik untuk 

menguji hubungan maupun pengaruh 

antarvariabel. Pendekatan asosiatif 

digunakan karena penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui 

hubungan dan pengaruh antara 

variabel kualitas kinerja pelayanan 

publik sebagai variabel independen (X) 

terhadap kepuasan pengunjung 

sebagai variabel dependen (Y). 

Pengumpulan data dilakukan 

melalui metode survei dengan 

menggunakan instrumen penelitian 

berupa kuesioner yang disebarkan 

secara langsung kepada pengunjung 

Perpustakaan Bank Indonesia 

Sumatera Utara. Data yang digunakan 

merupakan data primer yang 

diperoleh langsung dari responden. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh pengunjung Perpustakaan 

Bank Indonesia Sumatera Utara. 

Sampel penelitian berjumlah 55 

responden yang dipilih menggunakan 

teknik accidental sampling, yaitu 

teknik pengambilan sampel 

berdasarkan kebetulan, di mana 

setiap pengunjung yang ditemui 

peneliti dan bersedia mengisi 

kuesioner dapat dijadikan sebagai 
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responden penelitian (Sugiyono, 

2013). 

Data yang telah terkumpul 

kemudian diolah dan dianalisis 

menggunakan bantuan perangkat 

lunak Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS). Tahap awal 

analisis dilakukan melalui uji validitas 

untuk mengetahui kemampuan setiap 

item pernyataan dalam mengukur 

variabel penelitian dan uji reliabilitas 

untuk menguji tingkat konsistensi 

instrumen penelitian. Selanjutnya 

dilakukan analisis statistik deskriptif 

untuk memberikan gambaran 

mengenai karakteristik responden 

serta kecenderungan jawaban 

responden terhadap setiap variabel 

penelitian. 

 

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan  
Pada penelitian ini, analisis data 

dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengunjung pada 

Perpustakaan BI Sumut. Sebelum 

melakukan pengujian hipotesis, 

terlebih dahulu dilakukan pengujian 

instrumen penelitian yang meliputi uji 

validitas dan uji reliabilitas untuk 

memastikan bahwa kuesioner yang 

digunakan mampu mengukur variabel 

penelitian secara tepat dan konsisten. 

Selanjutnya, dilakukan analisis 

statistik deskriptif untuk memberikan 

gambaran umum mengenai 

karakteristik data yang diperoleh dari 

responden. 

Setelah instrumen penelitian 

dinyatakan valid dan reliabel, analisis 

dilanjutkan dengan uji korelasi 

Pearson untuk mengetahui tingkat 

hubungan antara kualitas pelayanan 

dan kepuasan pengunjung. Kemudian 

dilakukan uji regresi linear sederhana 

untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pengunjung. Pengujian hipotesis 

dilakukan melalui uji t untuk 

mengetahui signifikansi pengaruh 

variabel independen terhadap variabel 

dependen. Selain itu, koefisien 

determinasi (R²) digunakan untuk 

mengetahui seberapa besar kontribusi 

kualitas pelayanan dalam 

menjelaskan variasi kepuasan 

pengunjung. 

Identifikasi Responden 
Berikut data responden 

penelitian dilihat dari jenis kelamin, 

usia, dan kategori pengunjung di 

Perpustakaan Bank Indonesia 

Sumatera Utara. 
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Tabel 1. Karakteristik Responden 
Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki 14 74,5% 

Perempuan 41 25,5% 

Total 55 100% 

Sumber: Data diolah, 2026 
 

Data pada tabel identitas jenis 

kelamin diketahui bahwa responden 

berjenis kelamin dalam pengunjung 

perpustakaan didominasi oleh 

berjenis kelamin perempuan, yaitu 

sebanyak 41 orang. 

Tabel 2. Karakteristik Responden 
Berdasarkan Usia 

 
Rentang Usia Jumlah Persentas

e 
< 17 tahun 8 14,5% 

17-25 tahun 45 81,8% 

25-30 tahun 2 3,6% 

>  30 tahun 0 0% 
Total 55 100% 

Sumber: Data diolah, 2026 

Berdasarkan data dari identitas 

usia, karakteristik responden 

berdasarkan usia didominasi oleh usia 

17-25 tahun sebanyak 45 orang. 
Tabel 3. Karakteristik Responden 
Berdasarkan Status Pengunjung 

 
Status Jumlah Persentas

e 
Pelajar 7 12,7% 

Mahasiswa 41 74,5% 

Pegawai 1 1,8% 
Umum 2 3,6% 

Lainnya 4 7,3% 

Total 55 100% 

Sumber: Data diolah, 2026 
 

Berdasarkan data diatas, 

karakteristik responden berdasarkan 

status pengunjung perpustakaan 

didominasi oleh mahasiswa sebanyak 

41 orang. 

 

Uji Instrumen Penelitian 
Uji Validitas 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas 
 

Item r 
hitun

g 

r table Sig Keteran
gan 

P1 0,596 0,266 <0,
001 

Valid 

P2 0,457 0,266 <0,
001 

Valid 

P3 0,699 0,266 <0,
001 

Valid 

P4 0,646 0,266 <0,
001 

Valid 

P5 0,406 0,266 0,0
02 

Valid 

P6 0,565 0,266 <0,
001 

Valid 

P7 0,817 0,266 <0,
001 

Valid 

P8 0,600 0,266 <0,
001 

Valid 

P9 0,553 0,266 <0,
001 

Valid 

P10 0,622 0,266 <0,
001 

Valid 

P11 0,633 0,266 <0,
001 

Valid 

P12 0,760 0,266 <0,
001 

Valid 

P13 0,539 0,266 <0,
001 

Valid 

P14 0,662 0,266 <0,
001 

Valid 
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P15 0,830 0,266 <0,
001 

Valid 

P16 0,812 0,266 <0,
001 

Valid 

P17 0,848 0,266 <0,
001 

Valid 

P18 0,736 0,266 <0,
001 

Valid 

P19 0,742 0,266 <0,
001 

Valid 

P20 0,875 0,266 <0,
001 

Valid 

Sumber: Data diolah, 2026 

 

Berdasarkan hasil uji validitas 

menggunakan korelasi Pearson 

Product Moment terhadap 55 

responden, diperoleh nilai koefisien 

korelasi (r hitung) pada seluruh item 

pernyataan berada di atas nilai r tabel 

sebesar 0,266 pada taraf signifikansi 

5% (df = 53). Nilai korelasi item 

berkisar antara 0,406 hingga 0,875 

dengan seluruh nilai signifikansi 

berada di bawah 0,05. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa setiap butir 

pernyataan memiliki kemampuan 

yang baik dalam mengukur variabel 

yang diteliti. Dengan demikian, 

seluruh item pernyataan dari P1 

sampai P20 dinyatakan valid dan 

layak digunakan sebagai instrumen 

penelitian. 

Nilai korelasi tertinggi terdapat 

pada item P20 sebesar 0,875 yang 

menunjukkan hubungan sangat kuat 

dengan konstruk yang diukur. 

Sementara itu, nilai korelasi terendah 

terdapat pada item P5 sebesar 0,406, 

namun nilai tersebut masih berada di 

atas batas minimum validitas yaitu 

0,266 sehingga tetap dinyatakan valid. 

Tidak terdapat satu pun item yang 

memiliki nilai korelasi di bawah r tabel 

maupun nilai signifikansi di atas 0,05. 

Berdasarkan hasil pengujian tersebut, 

seluruh 20 butir pernyataan 

memenuhi kriteria validitas sehingga 

tidak diperlukan penghapusan item. 

Instrumen penelitian dinyatakan 

mampu mengukur variabel kualitas 

pelayanan dan kepuasan pengunjung 

secara tepat dan dapat digunakan 

untuk analisis lebih lanjut. 

 

Uji Reliabilitas 
Berdasarkan output SPSS, 

diperoleh nilai Cronbach's Alpha 

sebesar 0,924 dengan jumlah item 

pernyataan sebanyak 20 item. 

Menurut kriteria reliabilitas, suatu 

instrumen dinyatakan reliabel apabila 

memiliki nilai Cronbach's Alpha lebih 

besar dari 0,70. Karena nilai 

Cronbach's Alpha yang diperoleh 

sebesar 0,924 > 0,70, maka seluruh 

item pernyataan dalam kuesioner 

dinyatakan reliabel. 
Tabel 5. Hasil Uji Reabilitas: Reliability 

Statistic 
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Sumber: Data diolah, 2026 
 

Selain itu, hasil Case Processing 

Summary menunjukkan bahwa 

seluruh data responden sebanyak 55 

responden (100%) dapat digunakan 

dalam analisis dan tidak terdapat data 

yang dikeluarkan (excluded = 0). Hal 

ini menunjukkan bahwa seluruh data 

yang terkumpul memenuhi syarat 

untuk dilakukan pengujian reliabilitas. 
Tabel 6. Hasil Uji Reabilitas: Case 

Processing Summary 
 

 

Sumber: Data diolah, 2026 
 

Pada tabel Item-Total Statistics, 

nilai Corrected Item-Total Correlation 

seluruh item berada di atas 0,30, yaitu 

berkisar antara 0,354 sampai 0,803. 

Nilai tertinggi terdapat pada item P.15 

sebesar 0,803, sedangkan nilai 

terendah terdapat pada item P.5 

sebesar 0,354. Dengan demikian, 

seluruh item pernyataan memiliki 

korelasi yang baik terhadap skor total 

dan layak dipertahankan dalam 

instrumen penelitian. 

Selanjutnya, nilai Cronbach's 

Alpha if Item Deleted berkisar antara 

0,916 sampai 0,926. Nilai tersebut 

tidak menunjukkan peningkatan yang 

berarti dibandingkan nilai Cronbach's 

Alpha keseluruhan sebesar 0,924. 

Oleh karena itu, tidak ada item 

pernyataan yang perlu dihapus karena 

seluruh item telah memberikan 

kontribusi yang baik terhadap 

konsistensi instrumen. 
Tabel 7. Hasil Uji Realibilitas: Item-Total 

Statistic 
 

 

Sumber: Data diolah, 2026 

 

ANALISIS DATA 
Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif 

dilakukan untuk memberikan 
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gambaran umum mengenai data 

penelitian yang meliputi nilai 

minimum, maksimum, rata-rata 

(mean), dan standar deviasi dari 

masing-masing variabel penelitian. 

Berdasarkan hasil output SPSS, 

variabel Kualitas Pelayanan memiliki 

jumlah responden (N) sebanyak 55 

orang, dengan nilai minimum sebesar 

42 dan nilai maksimum sebesar 70. 

Nilai rata-rata (mean) yang diperoleh 

sebesar 59,16 dengan standar deviasi 

sebesar 5,947. Nilai rata-rata yang 

relatif mendekati nilai maksimum 

menunjukkan bahwa secara umum 

responden memberikan penilaian 

yang baik terhadap kualitas pelayanan 

Perpustakaan BI Sumut. Sementara 

itu, nilai standar deviasi yang lebih 

kecil dibandingkan nilai rata-rata 

menunjukkan bahwa data cenderung 

homogen dan tidak terdapat 

perbedaan jawaban yang terlalu besar 

antarresponden. 

Pada variabel Kepuasan 

Pengunjung, jumlah responden (N) 

juga sebanyak 55 orang, dengan nilai 

minimum sebesar 18 dan nilai 

maksimum sebesar 30. Nilai rata-rata 

(mean) yang diperoleh sebesar 25,91 

dengan standar deviasi sebesar 

3,290. Hasil ini menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan pengunjung 

terhadap Perpustakaan BI Sumut 

tergolong tinggi karena nilai rata-rata 

mendekati nilai maksimum yang 

mungkin diperoleh responden. Selain 

itu, nilai standar deviasi yang relatif 

kecil mengindikasikan bahwa jawaban 

responden cenderung seragam dan 

tidak menunjukkan variasi yang terlalu 

besar. 

Secara keseluruhan, hasil 

analisis statistik deskriptif 

menunjukkan bahwa responden 

memiliki persepsi yang baik terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Perpustakaan BI Sumut dan 

menunjukkan tingkat kepuasan yang 

tinggi terhadap pelayanan yang 

diterima. Hal ini tercermin dari nilai 

rata-rata kedua variabel yang 

cenderung mendekati nilai maksimum 

serta nilai standar deviasi yang relatif 

rendah, sehingga menunjukkan 

tingkat konsistensi jawaban 

responden yang cukup baik. 
Tabel 8. Hasil Uji Statistik Deskriptif 

 

 

Sumber: Data diolah, 2026 
  

1.    Korelasi Pearson 
Uji korelasi Pearson dilakukan 

untuk mengetahui seberapa kuat 
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hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pengunjung pada 

Perpustakaan BI Sumut. Berdasarkan 

hasil output SPSS, diperoleh nilai 

Pearson Correlation sebesar 0,845 

dengan nilai signifikansi (Sig. 2-tailed) 

sebesar < 0,001 dan jumlah 

responden sebanyak 55 orang. 

Nilai koefisien korelasi sebesar 

0,845 menunjukkan bahwa hubungan 

antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pengunjung berada pada 

kategori sangat kuat. Selain itu, nilai 

korelasi yang bernilai positif 

menunjukkan bahwa hubungan kedua 

variabel bersifat searah, artinya 

semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Perpustakaan BI 

Sumut, maka semakin tinggi pula 

tingkat kepuasan pengunjung. 

Sebaliknya, apabila kualitas 

pelayanan menurun, maka kepuasan 

pengunjung juga cenderung menurun. 

Sementara itu, nilai signifikansi 

sebesar < 0,001 lebih kecil dari tingkat 

signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan 

bahwa hubungan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pengunjung 

adalah signifikan secara statistik, 

sehingga hubungan yang ditemukan 

bukan terjadi karena kebetulan 

semata. 

Tabel 9 Tingkat Hubungan Berdasarkan 
Nilai Korelasi 

 
Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat Rendah 
0,20 – 0,399 Rendah 
0,40 – 0,599 Sedang 
0,60 – 0,799 Kuat 
0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

 

Karena nilai korelasi sebesar 

0,845 berada pada interval 0,80–1,00, 

maka hubungan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pengunjung 

termasuk dalam kategori sangat kuat. 
Tabel 10 Hasil Uji Korelasi 

 

 

Sumber: Data diolah, 2026 

  

2.    Regresi Linear Sederhana 
a.    Persamaan 

Berdasarkan tabel Coefficients, 

diperoleh nilai konstanta (a) sebesar -

1,753 dan koefisien regresi (b) 

sebesar 0,468, sehingga persamaan 

regresi yang terbentuk adalah: 

Y = -1.753 + 0.468X 

Persamaan tersebut 

menunjukkan bahwa nilai konstanta 

sebesar -1,753 merupakan nilai 

kepuasan pengunjung ketika variabel 

kualitas pelayanan dianggap tidak 
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mengalami perubahan atau bernilai 

nol. Sementara itu, nilai koefisien 

regresi sebesar 0,468 menunjukkan 

bahwa setiap peningkatan satu satuan 

pada kualitas pelayanan akan diikuti 

oleh peningkatan kepuasan 

pengunjung sebesar 0,468 satuan. 

Nilai koefisien yang positif 

mengindikasikan adanya hubungan 

yang searah antara kedua variabel, 

sehingga semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh 

Perpustakaan BI Sumut, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pengunjung. Sebaliknya, apabila 

kualitas pelayanan menurun, maka 

kepuasan pengunjung juga cenderung 

mengalami penurunan. 
Tabel 11 Hasil Uji Regresi Linear 

Sederhana: Coefficients 
 

 

Sumber: Data diolah, 2026 

  

b.   Koefisien Determinasi (R2) 
Berdasarkan hasil analisis, 

diperoleh nilai R sebesar 0,845. Nilai 

ini menunjukkan bahwa hubungan 

antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pengunjung tergolong 

sangat kuat. Artinya, semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pengunjung. Nilai R Square 

(R²) sebesar 0,714 menunjukkan 

bahwa 71,4% kepuasan pengunjung 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, 

sedangkan 28,6% sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini, seperti 

koleksi buku, minat baca, kebutuhan 

informasi pengunjung, atau faktor 

lainnya. 
Tabel 12 Hasil Uji Regresi Linear 

Sederhana: Coefficients 
 

 

Sumber: Data diolah, 2026 

  

c. Uji Signifikansi Regresi (Uji F) 
Berdasarkan tabel ANOVA 

diperoleh nilai signifikansi sebesar < 

0,001, yang berarti lebih kecil dari 

0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 

model regresi yang digunakan dalam 

penelitian ini layak digunakan untuk 

menjelaskan hubungan antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan 

pengunjung. 
Tabel 13 Hasil Uji Regresi Linear 

Sederhana: ANOVA 
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Sumber: Data diolah, 2026 

 

d.   Uji Hipotesis (Uji t) 
Uji t dilakukan untuk mengetahui 

apakah variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pengunjung pada Perpustakaan BI 

Sumut. Berdasarkan hasil analisis 

regresi linear sederhana, diperoleh 

nilai t hitung sebesar 11,507 dengan 

nilai signifikansi < 0,001. Nilai 

signifikansi tersebut lebih kecil dari 

tingkat signifikansi yang digunakan 

dalam penelitian, yaitu 0,05. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung. Dengan demikian, 

hipotesis nol (H₀) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pengunjung ditolak, sedangkan 

hipotesis alternatif (H₁) yang 

menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung diterima. 
Tabel 14 Hasil Uji Regresi Linear 

Sederhana: Coefficients 
 

 

Sumber: Data diolah, 2026 

 

 

 

SARAN DARI PARA RESPONDEN 
Berdasarkan saran dan 

masukan yang diberikan responden, 

sebagian besar pengunjung 

memberikan tanggapan positif 

terhadap pelayanan Perpustakaan BI 

Sumut. Hal ini terlihat dari beberapa 

jawaban seperti "sangat bagus", 

"bagus", "mantap", dan "sudah baik". 

Meskipun demikian, terdapat 

beberapa saran yang dominan, yaitu 

penambahan tempat duduk, meja 

belajar, dan area membaca, 

penambahan koleksi buku yang lebih 

beragam, perpanjangan jam 

operasional, peningkatan 

kenyamanan ruangan melalui 

penambahan AC, serta penyediaan 

bag kecil untuk membawa barang dari 

loker ke ruang baca. Selain itu, 

beberapa responden juga 

mengusulkan pengembangan 

layanan digital seperti ebook dan 

jurnal online. Secara keseluruhan, 

responden merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan, namun 

tetap mengharapkan adanya 

peningkatan fasilitas dan layanan di 

masa mendatang. 
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PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil uji validitas, 

seluruh item pernyataan pada variabel 

kualitas pelayanan dan kepuasan 

pengunjung dinyatakan valid karena 

memiliki nilai korelasi yang lebih besar 

daripada nilai r tabel serta nilai 

signifikansi yang lebih kecil dari 0,05. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

seluruh butir pernyataan dalam 

kuesioner mampu mengukur variabel 

yang diteliti dengan baik. Selain itu, 

hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai 

Cronbach's Alpha sebesar 0,924 yang 

berada di atas batas minimum 0,70. 

Dengan demikian, instrumen 

penelitian dinyatakan reliabel dan 

memiliki tingkat konsistensi yang 

sangat tinggi sehingga layak 

digunakan dalam penelitian. 

Hasil analisis statistik deskriptif 

menunjukkan bahwa rata-rata skor 

kualitas pelayanan sebesar 59,16 dari 

skor maksimum 70, sedangkan rata-

rata skor kepuasan pengunjung 

sebesar 25,91 dari skor maksimum 

30. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden 

memberikan penilaian yang baik 

terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Perpustakaan BI 

Sumut. Tingginya nilai rata-rata 

kepuasan juga mengindikasikan 

bahwa pengunjung merasa puas 

terhadap pelayanan, fasilitas, dan 

kenyamanan yang tersedia selama 

memanfaatkan layanan 

perpustakaan. 

Hubungan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pengunjung 

dapat dilihat dari hasil uji korelasi yang 

menghasilkan nilai koefisien korelasi 

sebesar 0,845. Nilai tersebut 

menunjukkan hubungan yang sangat 

kuat dan positif antara kedua variabel. 

Artinya, semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pengunjung. Sebaliknya, apabila 

kualitas pelayanan menurun, maka 

kepuasan pengunjung juga cenderung 

mengalami penurunan. 

Hasil tersebut diperkuat oleh 

analisis regresi linear sederhana yang 

menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengunjung. 

Persamaan regresi yang diperoleh 

menunjukkan koefisien regresi 

sebesar 0,468 yang berarti setiap 

peningkatan kualitas pelayanan akan 

diikuti oleh peningkatan kepuasan 

pengunjung. Selain itu, hasil uji t 

menunjukkan nilai signifikansi kurang 

dari 0,05 sehingga hipotesis penelitian 

diterima. Dengan demikian, dapat 
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disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung pada Perpustakaan BI 

Sumut. 

Besarnya pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan 

pengunjung ditunjukkan oleh nilai 

koefisien determinasi (R Square) 

sebesar 0,714. Hal ini berarti bahwa 

71,4% variasi kepuasan pengunjung 

dapat dijelaskan oleh kualitas 

pelayanan, sedangkan sisanya 

sebesar 28,6% dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. Faktor-faktor tersebut 

dapat berupa kelengkapan koleksi 

buku, kebutuhan informasi masing-

masing pengunjung, suasana belajar, 

perkembangan teknologi informasi, 

maupun faktor pribadi dari 

pengunjung itu sendiri. 

Selain data kuantitatif, penelitian 

ini juga memperoleh berbagai saran 

dan masukan dari responden melalui 

kolom komentar yang disediakan 

pada kuesioner. Secara umum, 

sebagian besar responden 

memberikan tanggapan positif 

terhadap Perpustakaan BI Sumut. Hal 

ini terlihat dari berbagai komentar 

seperti “sangat bagus”, “mantap”, 

“sudah bagus”, dan “semuanya baik”. 

Beberapa responden juga 

menyatakan bahwa perpustakaan 

memiliki lingkungan yang nyaman, 

bersih, tertata dengan baik, serta 

memberikan suasana yang 

mendukung kegiatan membaca dan 

belajar. Temuan tersebut sejalan 

dengan hasil statistik deskriptif yang 

menunjukkan tingginya tingkat 

kepuasan pengunjung. 

Meskipun demikian, responden 

juga memberikan sejumlah saran 

yang dapat menjadi bahan evaluasi 

bagi pengelola perpustakaan. Saran 

yang paling banyak disampaikan 

berkaitan dengan penambahan 

tempat duduk, meja belajar, ruang 

diskusi, dan area membaca. 

Beberapa responden menilai bahwa 

kapasitas fasilitas belajar masih 

terbatas, terutama ketika jumlah 

pengunjung meningkat. Oleh karena 

itu, penambahan fasilitas tersebut 

dapat menjadi salah satu upaya untuk 

meningkatkan kenyamanan 

pengunjung. 

Selain fasilitas belajar, banyak 

responden yang mengharapkan 

penambahan koleksi buku yang lebih 

lengkap dan beragam, baik berupa 

novel, buku nonfiksi, maupun koleksi 

terbaru. Temuan ini menunjukkan 

bahwa kebutuhan informasi dan 
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bahan bacaan pengunjung terus 

berkembang sehingga perpustakaan 

perlu melakukan pembaruan koleksi 

secara berkala agar tetap sesuai 

dengan kebutuhan pengguna. 

Responden juga memberikan 

masukan terkait jam operasional 

perpustakaan. Beberapa pengunjung 

mengusulkan agar jam layanan 

diperpanjang sehingga mereka 

memiliki waktu yang lebih fleksibel 

untuk memanfaatkan fasilitas 

perpustakaan. Di samping itu, 

terdapat pula saran mengenai 

peningkatan kenyamanan ruangan 

melalui penambahan pendingin 

ruangan (AC), perluasan area belajar, 

dan pengembangan fasilitas yang 

lebih modern. 

Salah satu masukan yang cukup 

menarik adalah usulan penyediaan 

bag kecil atau tas khusus yang dapat 

digunakan pengunjung untuk 

membawa barang dari loker ke ruang 

baca. Saran ini muncul karena 

beberapa pengunjung merasa kurang 

praktis ketika harus membawa 

perlengkapan belajar seperti laptop, 

charger, alat tulis, dan buku secara 

terpisah. Meskipun terlihat sederhana, 

fasilitas tersebut dapat meningkatkan 

kenyamanan dan kemudahan bagi 

pengunjung selama berada di 

perpustakaan. 

Secara keseluruhan, hasil 

penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki peran 

yang sangat penting dalam 

menciptakan kepuasan pengunjung 

Perpustakaan BI Sumut. Pelayanan 

yang cepat, ramah, informatif, serta 

didukung oleh fasilitas yang nyaman 

telah mampu memberikan 

pengalaman positif bagi pengunjung. 

Namun demikian, berbagai masukan 

yang diberikan responden 

menunjukkan bahwa masih terdapat 

beberapa aspek yang dapat 

ditingkatkan, terutama terkait fasilitas 

belajar, kelengkapan koleksi buku, 

kenyamanan ruangan, jam 

operasional, dan fasilitas pendukung 

lainnya. Oleh karena itu, upaya 

peningkatan kualitas pelayanan perlu 

terus dilakukan agar kepuasan 

pengunjung dapat dipertahankan dan 

ditingkatkan di masa mendatang. 

 
D. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian 

yang telah dilakukan, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas kinerja 

pelayanan publik berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung pada Perpustakaan Bank 



Pendas : Jurnal Ilmiah Pendidikan Dasar,  
ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950  

Volume 11 Nomor 02, Juni 2026  

232 
 

Indonesia Sumatera Utara. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa semakin 

baik kualitas pelayanan yang 

diberikan, maka semakin tinggi pula 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pengunjung perpustakaan. 

Kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Perpustakaan Bank 

Indonesia Sumatera Utara secara 

umum dinilai baik oleh responden. Hal 

ini terlihat dari hasil analisis statistik 

deskriptif yang menunjukkan tingginya 

penilaian responden terhadap kualitas 

pelayanan maupun tingkat kepuasan 

yang mereka rasakan. Selain itu, hasil 

uji korelasi menunjukkan adanya 

hubungan yang sangat kuat antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan 

pengunjung. 

Hasil analisis regresi linear 

sederhana menunjukkan bahwa 

kualitas kinerja pelayanan publik 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan, baik 

dari aspek fasilitas, keandalan 

pelayanan, daya tanggap petugas, 

jaminan pelayanan, maupun empati 

kepada pengunjung, dapat 

meningkatkan kepuasan pengunjung 

perpustakaan. 

Meskipun secara umum 

pengunjung telah merasa puas 

terhadap pelayanan yang diberikan, 

masih terdapat beberapa aspek yang 

perlu ditingkatkan, seperti 

penambahan fasilitas belajar dan 

tempat duduk, penambahan koleksi 

buku yang lebih beragam, 

peningkatan kenyamanan ruangan, 

pengembangan layanan digital, serta 

penyesuaian jam operasional. Oleh 

karena itu, pengelola Perpustakaan 

Bank Indonesia Sumatera Utara 

diharapkan dapat terus melakukan 

perbaikan dan pengembangan 

layanan guna mempertahankan serta 

meningkatkan kepuasan pengunjung 

di masa mendatang. 
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