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ABSTRAK

Perpustakaan merupakan suatu tempat yang menjadi penyedia layanan yang berisi
informasi.Variabel independen dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan dan
fasilitas, variabel dependennya yaitu kepuasan pengguna perpustakaan. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap
kepuasan pengguna perpustakaan. Penelitian ini merupakan penelitian diskriptif
dengan pendekatan kuantitatif, dengan menggunakan data primer dan data
sekunder, teknik pengumpulan data dengan penyebaran kuesioner. Populasi
dalam penelitian ini adalah mahasiswa pengguna perpustakaan jurusan
Administrasi Bisnis (AB) ditahun 2018 tiga bulan terakhir yaitu july,agustus,
September sebanyak 3208 orang. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 yang
diambil menggunakan teknik probability sampling dengan metode random
sampling. Hasil penelitian menyatakan valid dan reliable, normal, tidak terjadi
Multikolinearitas dan Heteroskedastisitas. hasil Uji F menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap
kepuasan pengguna perpustakaan. hasil Uji T menunjukkan bahwa nilai kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.
sedangkan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan; Fasilitas; Kepuasan Pengguna



ABSTRACT

The library is a place that becomes a service provider that contains information.
Independent variables in this study are service quality and facilities, the dependent
variable is library user satisfaction. This study aims to study the quality of
services and facilities for library user satisfaction. by using primary data and
secondary data, data collection techniques by distributing questionnaires. The
population in this study were students using the Business Administration (AB)
library in 2018 in the last three months, namely July, August, September as many
as 3208 people. The sample in this study amounted to 100 taken using probability
sampling techniques with random sampling method. The results of the study
stated that valid and reliable, normal, did not occur Multicollinearity and
Heteroscedasticity. The results of the F Test show that the quality of service and
facilities have a positive and significant effect on the satisfaction of library users.
the results of the T Test show that the value of service quality has a positive and
significant effect on user satisfaction. while facilities have a positive and
significant effect on user satisfaction.

Keywords: Service Quality; Facilities; User Satisfaction
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