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ABSTRAK 

Kepuasan merupakan sejauh mana pengguna merasa apa yang 

diinginkan nya sesuai dengan harapannya terhadap suatu produk (jasa) 

sesuai dengan kenyataan pengguna. Pelayanan, fasilitas dan produk sangat 

penting dalam mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas sehingga 

menjadi hal yang harus dipikirkan oleh perpustakaan. Salah satu fasilitas 

yang ada di perguruan tinggi seperti Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam 

adalah fasilitas perpustakaan. Perpustakaan  Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Islam merupakan salah satu perpustakaan dari Universitas Islam Negeri 

Raden Fatah Palembang merupakan satu unit jasa yang memberikan jasa 

dibidang kepustakaan. Perpustakaan FEBI dituntut untuk selalu dapat 

mencermati dan tanggap terhadap kebutuhan penggunanya. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pelayanan, fasilitas dan produk berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Sampel yang 

diambil sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel non 

probability sampling dengan menggunakan metode accindental sampling. 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis uji asumsi klasik, regresi 

linear berganda dan uji hipotesis. 

Hasil dari penelitian menunjukan bahwa pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna, dengan thitung > ttabel 

(2,363 > 1,6605) dengan signifiknasi 0,020 < 0,05. Ha diterima artinya 

secara parsial terdapat pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna, dengan thitung > ttabel (6,118 > 1,6605) dengan 

signifiknasi 0,000 < 0,05. Ha diterima artinya secara parsial terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara fasilitas terhadap kepuasan 

pengguna. Produk tidak ada pengaruh dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan pengguna, dengan thitung < ttabel (0,812 < 1,6605) dengan 

signifiknasi 0,429 > 0,05. H0 diterima artinya secara parsial tidak terdapat 

pengaruh positif tidak signifikan antara produk terhadap kepuasan 

pengguna. Pelayanan, Fasilitas dan Produk secara bersama-sama 

berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pengguna, dengan Fhitung > 

Ftabel (85,595 > 3,09 dengan tingkat probabilitas 0,000 < 0,05. 

Kata kunci : Pelayanan, Fasilitas, Produk dan Kepuasan Pengguna. 
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