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ABSTRACT

The purpose of this research is to find out and analyze servicescape that has an effect on image,
hospitality has an effect on image, and servicescape and hospitality have simultaneously had an effect
on image on the library of the Catholic University of Santo Thomas Medan. The research method used
is a quantitative descriptive research method. . The population in this study were all active students in
the 2022/2023 Academic Year, totaling 6,540 people. The technique for determining the sample in this
study used Propotionate Stratified Random Sampling. As for determining the number of samples (n)
used is referring to the Slovin approach. Erom the resultsof calculating the number of samples used in
this study, there were 98 respondents. The scale of data measurenient in this study used a Likert scale.
The data analysis technique tised is instrument test, classical assumption test, multiple linear
regression analysis, hypothesis testing and coefficient of determination test (R2). The results of the
study show that (1) the serviceseape variable has a positive and significant effect on the image, (2) the
hospitality variable has a positive and significant effect.on the image, and (3) the servicescape and
hospitality variables simultaneously have a positive and significant effect on the image of the Library of
the Catholic University of Santo Thomas Medan .

Keywords : Servicesacpe, Hospitality, Image
PENDAHULUAN

Perpustakaan merupakan salah/satu lembaga yang mempunyai peran penting dalam
mendukung kegiatan belajar dan penelitian. Perpustakaan sebagai pusat informasi memiliki
peran yang sangat strategis dalam memberikan akses terhadap informasi yang diperlukan
oleh penggunanya. Seiring dengan perkembangan teknologi dan informasi, penggunaan
perpustakaan secara fisik sudah mulai ditinggalkan, sehingga perpustakaan harus mampu
memberikan pelayanan yang lebih untuk meningkatkan minat pengguna untuk berkunjung
dan memanfaatkan koleksi yang tersedia.

Perpustakaan perlu memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
pengguna dalam memilih perpustakaan. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi
keputusan pengguna adalah servicescape dan hospitality. Servicescape merupakan lingkungan
fisik dan non-fisik yang terdapat pada perpustakaan, sedangkan hospitality merupakan
pelayanan yang diberikan oleh staf perpustakaan kepada pengguna.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa servicescape dan hospitality berpengaruh
terhadap image perpustakaan. Image perpustakaan adalah citra atau persepsi yang dimiliki
oleh pengguna mengenai perpustakaan. Image perpustakaan yang positif dapat
meningkatkan minat pengguna untuk memanfaatkan perpustakaan.

Penelitian mengenai pengaruh servicescape dan hospitality terhadap image
perpustakaan sangat penting untuk dilakukan, mengingat perpustakaan merupakan salah
satu lembaga penting dalam dunia pendidikan dan penelitian. Perpustakaan adalah suatu
tempat di mana para pengunjung dapat memperoleh informasi, referensi, dan pengetahuan
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untuk kepentingan akademik atau penelitian. Oleh karena itu, menjaga kualitas dan citra

perpustakaan sangat penting untuk menarik minat pengunjung dan memberikan layanan

yang baik bagi pengunjung.

Servicescape adalah salah satu aspek yang sangat penting dalam dunia pelayanan,
terutama dalam industri jasa seperti perpustakaan. Servicescape merupakan faktor lingkungan
fisik yang mempengaruhi persepsi dan perilaku konsumen dalam suatu tempat pelayanan.
Servicescape meliputi segala sesuatu yang terlihat, terdengar, dan dirasakan oleh konsumen
ketika berada di dalam suatu tempat pelayanan, seperti tata letak ruangan, warna,
pencahayaan, aroma, suhu, kebisingan, dan lain sebagainya. Servicescape yang baik dapat
meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap suatu tempat pelayanan.

Selain servicescape, hospitality juga merupakan faktor yang sangat penting dalam
dunia pelayanan. Hospitality adalah sikap ramah tamah dan perhatian yang ditunjukkan oleh
staf atau pelayan terhadap konsumen. Hospitality meliputi segala sesuatu yang dilakukan oleh
staf atau pelayan untuk memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan kepada
konsumen, seperti memberikan informasi yang akurat, menghormati hak konsumen, dan lain
sebagainya. Hospitality yang baik dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen
terhadap suatu tempat pelayanan.

Dalam konteks perpustakaan, servicescape dan hospitality dapat mempengaruhi image
perpustakaan. Image perpustakaan.adalah persepsi atau¢itra yang dimiliki oleh masyarakat
mengenai perpustakaan, baik itu dari segi fasilitas, koleksi, maupun pelayanan. Image
perpustakaan yang baik.cdapat meningkatkan minat pengunjung untuk datang ke
perpustakaan dan memanfaatkan layanan yang ada di dalamnya. Oleh karena itu, penting
untuk mengetahui pengaruh servicescape dan hospitality terhadap image perpustakaan.

Beberapa penelitian sebelumnya /telah mengungkapkan bahwa servicescape dan
hospitality dapat mempengaruhi image perpustakaan. Penelitian yang dilakukan oleh (Jung,
2011) menemukan bahwa tata letak jperpustakaan, pencahayaan, dan warna dapat
mempengaruhi persepsi pengunjung terhadap kualitas pelayanan perpustakaan. Sedangkan
penelitian yang dilakukan“oleh (Nguyen, 2013) menemukan bahwa sikap hospitality staf
perpustakaan dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung dan image perpustakaan.

Seperti halnya bisnis lainnya, perpustakaan juga memiliki masalah-masalah yang
terkait dengan servicecape dan hospitality. Berikut adalah beberapa contoh permasalahan
yang terkait dengan servicecape dan hospitality pada perpustakaan.

1. Kurangnya Pemeliharaan Fasilitas. Salah satu permasalahan yang sering terjadi di
perpustakaan adalah kurangnya pemeliharaan fasilitas. Fasilitas yang rusak, kotor atau
tidak berfungsi dengan baik dapat memberikan pengalaman yang buruk bagi
pengunjung. Selain itu, pengunjung juga bisa merasa tidak nyaman jika fasilitas tersebut
tidak dijaga dengan baik. Contoh fasilitas yang sering mengalami masalah adalah AC,
lampu, meja dan kursi. Oleh karena itu, perpustakaan perlu memperhatikan
pemeliharaan fasilitas secara teratur agar pengunjung merasa nyaman dan senang ketika
mengunjungi perpustakaan.

2. Kurangnya Ruang yang Nyaman. Perpustakaan adalah tempat di mana orang datang
untuk belajar atau membaca. Oleh karena itu, perpustakaan harus memberikan ruang
yang nyaman bagi pengunjung. Ruang yang nyaman akan membuat pengunjung lebih
mudah berkonsentrasi dan merasa lebih tenang. Salah satu contoh permasalahan yang
terkait dengan ruang yang nyaman adalah kurangnya ruang duduk. Jika pengunjung
tidak memiliki tempat duduk yang cukup, maka mereka mungkin merasa tidak nyaman
dan akhirnya meninggalkan perpustakaan.

3. Kurangnya Interaksi dengan Staff. Staff yang ramah dan bersahabat adalah hal yang
penting dalam perpustakaan. Staff perpustakaan harus siap membantu pengunjung
dengan baik dan memberikan jawaban yang akurat atas setiap pertanyaan yang diajukan.
Salah satu contoh permasalahan yang terkait dengan interaksi dengan staff adalah
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ketidaktahuan staff terhadap koleksi perpustakaan. Jika pengunjung meminta bantuan
dalam mencari buku, maka staff perpustakaan harus bisa membantu dengan cepat dan
akurat.

4. Kurangnya Fasilitas Digital. Teknologi digital semakin berkembang pesat, dan
perpustakaan juga harus ikut mengikuti perkembangan tersebut. Salah satu contoh
permasalahan yang terkait dengan kurangnya fasilitas digital adalah kurangnya akses
internet. Jika pengunjung tidak memiliki akses internet di perpustakaan, maka mereka
mungkin tidak bisa mengakses sumber daya digital yang tersedia. Selain itu,
perpustakaan juga harus menyediakan akses ke database digital dan e-book untuk
memudahkan pengunjung dalam mencari informasi.

5. Tidak Memiliki Sistem Informasi yang Efektif. Perpustakaan harus memiliki sistem
informasi yang efektif untuk mengelola data dan memberikan layanan yang optimal
kepada pengunjung. Salah satu contoh permasalahan yang terkait dengan tidak memiliki
sistem informasi yang efektif adalah kesulitan dalam mengelola data pengunjung dan
koleksi buku. Jika perpustakaan tidak memiliki sistem informasi yang efektif, maka
pengunjung mungkin akan kesulitan dalam mencari buku yang mereka butuhkan atau
perpustakaan mungkin akan kesulitan dalam mengelola data pengunjung mereka. Oleh
karena itu, perpustakaan harus memiliki sistemr informasi yang efektif untuk mengelola
data dan memberikan layanan yang optimal kepada pengunjung.

6. Tidak Memprioritaskan Kemudahan Akses bagi Pengunjung dengan Kebutuhan Khusus
Perpustakaan harus memprioritaskan kemudahan akses. bagi pengunjung dengan
kebutuhan khusus untuk'memberikan pelayanan yang inklusif dan ramah bagi semua
pengunjung. Salah satu contoh permasalahan yang terkait dengan tidak memprioritaskan
kemudahan akses bagi pengunjung dengan“kebutuhan khusus adalah kurangnya
aksesibilitas bagi pengunjung dengan mobilitas terbatas.

Meskipun telah banyak penelitian sebelumnya yang mengungkapkan pengaruh
servicescape dan hospitality terhadap image perpustakaan, namun masih terdapat beberapa
hal yang perlu dipelajari“lebih lanjut. Pertama, masih belum banyak penelitian yang
membahas tentang pengarul- kombinasi servicescape dan hospitality terhadap image
perpustakaan. Kedua, pengaruh servicescape dan hospitality terhadap image perpustakaan
dapat bervariasi tergantung pada jenis; perpustakaan, misalnya perpustakaan umum,
perpustakaan sekolah, atau perpustakaan perguruan tinggi. Oleh karena itu, penelitian lebih
lanjut perlu dilakukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang berbeda tersebut dan
pengaruhnya terhadap image perpustakaan.

Penelitian mengenai pengaruh servicescape dan hospitality terhadap image
perpustakaan dapat memberikan manfaat yang signifikan bagi pengelola perpustakaan.
Dengan mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi image perpustakaan, pengelola
perpustakaan dapat melakukan perbaikan atau peningkatan pada servicescape dan hospitality
yang dimiliki perpustakaan. Hal ini dapat meningkatkan citra perpustakaan dan menarik
minat pengunjung untuk memanfaatkan layanan perpustakaan.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis servicescape berpengaruh terhadap Image
Perpustakaan Universitas Katolik Santo Thomas Medan.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis hospitality berpengaruh terhadap Image
Perpustakaan Universitas Katolik Santo Thomas Medan.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis servicescape dan hospitality secara simultan
berpengaruh terhadap Image Perpustakaan Universitas Katolik Santo Thomas Medan.
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METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode penelitian deskriptif
kuantitatif. Penelitian ini dilakukan di Perpustakaan Katolik Santo Thomas Medan , Waktu
penelitian dilaksanakan pada Februari s/d April 2023. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh mahasiswa aktif pada Tahun Ajaran 2022/2023 yang berjumlah 6.540 orang. Teknik
dalam menetukan sampel pada penelitian ini menggunakan Propotionate Stratified Random
Sampling. Adapun untuk menentukan jumlah sampel (n) yang digunakan adalah mengacu
pada pendekatan Slovin. Dari hasil perhitungan jumlah sampel yang akan digunakan pada
penelitian ini berjumlah 98 responden. Skala pengukuran data pada penelitian ini
menggunakan skala Likert. Teknik pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini
adalah (1) observasi, (2) kuesioner dan (3) dokumentasi.

Teknik analisis data yang digunakan :

a. Uji Asumsi Klasik terdiri dari (1) uji normalitas, (2) uji multikoliniearitas, dan (3) uji
heterokedastisitas.

Analisis regresi linier berganda.

Uiji hipotesis terdiri dari (1) uji parsial (uji t) dan (2) uji simultan (uji F).

d. Uji koefisien determinasi (R2)

oo

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Peneliti melakukan wuji normalitag dengan menggunakan metode analisis grafik
histogram. Data yang terdistribusi normal akan mengikuti pola distribusi normal di mana
bentuk grafiknya mengikuti bentuk lon¢eng. Hasil pengujian normalitas dengan metode
grafik histogram adalah sebagai berikut :

Histogram

Dependent Wariable: Image
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Gambear 1 Hasil Uji Normalitas Grafik Histogram

Berdasarkan gambar diatas, variabel dalam penelitian ini telah memenuhi syarat
normalitas data .
Hasil pengujian normalitas dengan metode grafik P-P Plot adalah sebagai berikut:
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Image
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Gambar 2 Hasil Uji Normalitas P-P-Plot

Berdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa grafik P-P Plot titik-titik menyebar
mengikuti dan mendekati garis diagonal. Dapat disimpulkan residual telah berdistribusi normal.
Hasil uji normalitas dengan uji Kolnogorov-Sminornov adalah sebagai berikut:
Tabel 1 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Sminornov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 98
Normal Parametersab Mean .0000000
Std. Deviation 2.58479108
Most Extreme Differences Absolute .068
Positive .049
Negative -.068
Test Statistic .068
Asymp. Sig. (2-tailed) .200<4

Sumber : Hasil Olah Data Primer,; 2023

Berdasarkan tabel diatas, nilai signifikansi 0,064 lebih besar dari 0,05 atau 0,200 > 0,05.
Dapat disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi normal.
b. Uji Multikoliniearitas
Gejala multikolineritas bisa dilihat melalui cuutof yang meliputi nilai Tolerance dan
nilai Variance Inflation Factor (VIF). Gejala ini ditemukan apabila nilai Tolerance = 0,01 atau
sama dengan VIF < 10. Hasil pengujian multikolinieritas adalah sebagai berikut:
Tabel 2 Hasil Uji Multikoliniearitas

Coefficientsa
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Servicescape .994 1.006
Hospitality .994 1.006

a. Dependent Variable: Image
Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023

Dari hasil perhitungan, didapatkan nilai tolerance pada masing-masing persamaan
lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10. Nilai tolerance untuk variabel Servicescape (X1)
dan Hospitality (X2) adalah 0,994 lebih besar dari 0,10. Sedangkan untuk nilai Variance Inflation
Factor (VIF) untuk variabel Servicescape (X1) dan Hospitality (X2)adalah 1,006 lebih kecil dari
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10. Jadi dapat disimpulkan pada model regresi tidak mengandung multikolinieritas. Artinya
bahwa variabel bebas tidak saling mempengaruhi.

c. Uji Heterokedastisitas

Penelitian ini uji heteroskedatisitas dilakukan dengan analisis grafik plot antar nilai
prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan residualnya (SRESID). Hasil pengujian
heteroskedastisitas dengan grafik plot adalah sebagai berikut:

Scatterplot
Dependent Wariable: Image

Regression Standardized Predicted Value
o
|
¢
0
8, p
0

Regression Studentized Residual

Gambar 3 Hasil Uji Heterokedastisitas Scatterplot

Berdasarkan grafik diatas dapat dilihat bahwa titik-titik yang ada tidak membentuk
pola yang teratur.Titik-titik dalam grafik tersebar secara acak (tidak membentuk pola).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa data dalam’ penelitian ini tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Hasil output SPSS, menunjukkan bahawa/persamaansregresi bergandanya :

Y = 5969+ 0,800X; + 0,245X;
t. hitung= (4,996) (4,589)
F. hitung = 24.945, F.tabel = 3,09.
R = 0,587, R Square = 0,344

Dari persamaan diatas, maka koefisien regresi dapat diartikan sebagai berikut :

1. Nilai constan (a) = 5,969 berarti apabila Servicéscape dan Hospitality bernilai konstan, maka
Image adalah sebesar 5,969.

2. Nilai X; = 0,800 berarti bahwa apabila Servicescape mengalami peningkatan satu satuan
atau 1% maka akan menyebabkan kenaikan terhadap Image sebesar 0,800, jika variabel
lain dianggap konstan.

3. Nilai Xz = 0,245 berarti bahwa apabila Hospitality mengalami peningkatan satu satuan atau
1% maka akan menyebabkan kenaikan terhadap Image sebesar 0,245, jika variabel lain
dianggap konstan.

4. Nilai thiung variabel Servicescape adalah 4,996 dan twpe bernilai 1,98525, dimana  thiung >
tiabel (4,996 > 1,98525) maka Ho ditolak dan H1 diterima. artinya variabel Servicescape
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Image Perpustakaan Universitas Katolik
Santo Thomas Medan

5. Nilai tniwung Variabel Hospitality adalah 4,589 dan tube bernilai 1,98525, dimana thitung > tabel
(4,589 > 1,98525) maka Ho ditolak dan H1 diterima . artinya variabel Hospitality
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Image Perpustakaan Universitas Katolik
Santo Thomas Medan.

6. Nilai Fhitung Fhitung lebih besar dari Fube atau 24,945 > 3,09, maka Ho ditolak dan
H1 diterima. Artinya variabel Servicescape dan variabel Hospitality berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap Image Perpustakaan Universitas Katolik Santo
Thomas Medan.
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7. Hasil pengujian koefisien R? adalah sebesar 0,587 artinya Servicescape dan
Hospitality mempunyai hubungan yang cukup kuat terhadap image. Sedangkan
nilai koefisien determinasi (R?) adalah 0,344 atau 34,40% yang berarti variabel
Servicescape dan Hospitality dapat menjelaskan  variabel Image sebesar 34,40%
sedangkan 65.60% dipengaruhi oleh variabel lain diluar persamaan variabel yang
tidak diteliti.

KESIMPULAN

Berdasarkan dari hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan maka
terdapat beberapa kesimpulan :
1. Berdasarkan Uji Parsial (Uji t) Servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap
terhadap Image Perpustakaan Universitas Katolik Santo Thomas Medan.
2. Berdasarkan Uji Parsial (Uji t) Hospitality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
terhadap Image Perpustakaan Universitas Katolik Santo Thomas Medan.
3. Berdasarkan Uji Simultan (Uji F) Servicescape dan Hospitality secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap
terhadap Image Perpustakaan Universitas Katolik Santo Thomas Medan.
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