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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pengguna layanan peminjaman ruangan di Masjid
Nuruzzaman. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode survei. Populasi penelitian adalah seluruh pengguna yang pernah
menggunakan atau terlibat dalam layanan peminjaman ruangan di Masjid
Nuruzzaman pada periode penelitian, sedangkan sampel berjumlah 65
responden vyang dipilih menggunakan purposive sampling. Data
dikumpulkan melalui kuesioner daring menggunakan skala Likert 1-5.
Kualitas pelayanan diukur melalui dimensi tangibles, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy, sedangkan kepuasan pengguna
diukur melalui kesesuaian harapan, kepuasan terhadap proses pelayanan,
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kepuasan terhadap hasil layanan, dan niat perilaku setelah pelayanan.
Analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji
linearitas, uji heteroskedastisitas, regresi linear sederhana, uji t, uji F,
dan koefisien determinasi. Seluruh butir instrumen dinyatakan valid dan
kedua variabel dinyatakan reliabel dengan nilai Cronbach’s Alpha masing-
masing 0,837 dan 0,836. Hasil regresi menunjukkan koefisien sebesar
0,666 dengan nilai t hitung 14,472 dan signifikansi <0,001. Uji F
menghasilkan nilai F hitung sebesar 209,433 dengan signifikansi <0,001.
Nilai R Square sebesar 0,769 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mampu menjelaskan 76,9% variasi kepuasan pengguna. Dengan demikian,
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna layanan peminjaman ruangan di Masjid Nuruzzaman.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, SERVQUAL,
Peminjaman Ruangan, Masjid Nuruzzaman.

PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek penting dalam penyelenggaraan layanan
karena membentuk pengalaman pengguna selama berinteraksi dengan penyedia layanan.
Penilaian tidak hanya muncul dari hasil akhir, tetapi juga dari kemudahan memperoleh
informasi, kecepatan respons, keandalan proses, serta perhatian terhadap kebutuhan
pengguna. Mousazadeh et al. (2026) menunjukkan bahwa proses pelayanan, bukti fisik, dan
empati menjadi komponen penting dalam penilaian kualitas layanan, sedangkan Tedjakusuma
et al. (2026) menegaskan peran keandalan dan kualitas dukungan dalam membentuk
kepercayaan serta kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan perlu
dipahami sebagai rangkaian pengalaman yang diterima pengguna sejak awal hingga layanan
selesai.

Kepuasan pengguna terbentuk ketika pengalaman aktual dibandingkan dengan harapan
sebelum layanan diterima. Apabila proses dan hasil pelayanan sesuai dengan yang diharapkan,
pengguna cenderung memberikan evaluasi yang lebih positif dan memiliki kecenderungan untuk
kembali menggunakan layanan. Chen et al. (2026) menunjukkan bahwa konfirmasi harapan
dapat meningkatkan kepuasan, sementara Yolcu et al. (2026) menemukan bahwa pengalaman
pengguna yang positif berkontribusi pada kepuasan dan niat penggunaan berkelanjutan. Dengan
demikian, kepuasan dapat dipandang sebagai hasil evaluasi menyeluruh atas proses dan hasil
pelayanan yang dirasakan pengguna.

Dalam penelitian ini, konteks pelayanan yang dikaji adalah peminjaman ruangan di
Masjid Nuruzzaman. Layanan tersebut mencakup rangkaian proses sejak pengguna mencari
informasi, mengajukan permohonan, memperoleh konfirmasi jadwal, berkomunikasi dengan
pengelola, melakukan survei atau pengecekan ruangan, hingga menggunakan fasilitas pada hari
kegiatan. Karena prosesnya berlangsung dalam beberapa tahapan, konsistensi informasi,
kecepatan respons, kepastian pelayanan, serta kemudahan koordinasi menjadi bagian penting
dari pengalaman pengguna. Chaudhary et al. (2026) menunjukkan bahwa responsivitas dan
ekspektasi layanan dapat memengaruhi bagaimana pengguna menilai pengalaman pelayanan
yang diterimanya. Dalam konteks peminjaman ruangan, ketidaksesuaian informasi atau
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perubahan pelayanan pada tahap tertentu dapat memengaruhi persepsi pengguna terhadap
keseluruhan layanan.

Selain proses komunikasi, kondisi fisik ruangan dan fasilitas pendukung juga
memengaruhi penilaian terhadap layanan peminjaman. Ruangan yang nyaman, bersih, siap
digunakan, serta didukung fasilitas yang sesuai kebutuhan dapat memperkuat pengalaman
positif pengguna. Bulti et al. (2025) menunjukkan bahwa kondisi fasilitas dan kualitas proses
pelayanan berkaitan dengan kepuasan pengguna, sedangkan Chocknakawaro dan Pusaksrikit
(2025) menemukan bahwa dimensi kualitas pelayanan seperti tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy berperan positif terhadap kepuasan. Oleh karena itu,
kualitas layanan peminjaman ruangan perlu dilihat secara menyeluruh, baik dari aspek fisik
maupun interaksi pelayanan sejak tahap pengajuan hingga pelaksanaan kegiatan.

Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan juga terlihat konsisten pada beragam
jenis layanan. Pada layanan perbankan, transportasi, pendidikan daring, purnajual, hingga
belanja daring, kepuasan pengguna tidak hanya dipengaruhi oleh hasil layanan, tetapi juga oleh
kenyamanan, keandalan, serta pengalaman selama berinteraksi dengan penyedia layanan. Pola
tersebut ditemukan antara lain oleh Senthil (2022), Halakoo et al. (2022), Hosen (2022), Gupta
dan Raman (2022), Shbeeb (2022), Mahadevan dan Joshi (2022), serta Chatterjee dan Srivastava
(2022). Dalam konteks kegiatan, Yamaguchi dan Yoshida (2022) juga menunjukkan bahwa
kualitas pengalaman layanan dapat berkontribusi pada kepuasan dan Kketerlibatan
peserta.Aspek fisik dan interaksi antarmanusia juga menjadi bagian penting dari pengalaman
pelayanan. Bhavnani dan Berlianto (2022) menemukan bahwa tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy berkaitan dengan kepuasan pengguna.

Temuan tersebut sejalan dengan tinjauan Ferreira-Barbosa et al. (2022), yang
menempatkan kualitas fasilitas, staf, layanan pendukung, assurance, dan hubungan pelanggan
sebagai penentu kepuasan. Pada layanan perpustakaan, Hoang et al. (2022) menunjukkan
bahwa pengalaman pengguna yang baik berkaitan dengan kepuasan dan word of mouth.

Sementara itu, Aydemir dan Turkel (2022) memberi sudut pandang yang berbeda dengan
menempatkan orientasi pelanggan dan perbaikan berkelanjutan sebagai prinsip kualitas yang
juga dapat dipahami dalam Kajian yang lebih baru semakin memperkuat relevansi SERVQUAL
untuk membaca kualitas layanan dari sudut pandang pengguna. Kalita et al. (2026) menemukan
adanya kesenjangan pada lima dimensi SERVQUAL dalam layanan perpustakaan, sedangkan Han
et al. (2026) menunjukkan bahwa perceived service quality berhubungan signifikan dengan
satisfaction. Di Indonesia, Ayuanti et al. (2026) juga menemukan bahwa service quality
berperan positif terhadap customer satisfaction dan loyalty. Adom-Asamoah et al. (2026)
menyoroti pentingnya infrastruktur fisik, responsiveness, dan reliability, sementara Hasan et
al. (2026) menunjukkan adanya gap antara ekspektasi dan persepsi pengguna pada seluruh
dimensi SERVQUAL. Secara lebih luas, Farrokhi et al. (2026) melalui systematic review dan
meta-analysis menekankan bahwa komunikasi, empathy, dan responsiveness tetap menjadi
area penting dalam peningkatan kualitas layanan.melalui systematic review dan meta-analysis
menegaskan pentingnya komunikasi, empathy, dan responsiveness dalam peningkatan kualitas
layanan.
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Penelitian terdahulu memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan telah

banyak dikaji pada berbagai sektor, tetapi kekuatan setiap dimensi dapat berbeda sesuai
konteks layanan. Ayvaz-Cavdaroglu et al. (2024) menempatkan reliability sebagai salah satu
dimensi yang diprioritaskan pengguna, sedangkan Chatterjee et al. (2023) menunjukkan bahwa
dimensi SERVQUAL tetap relevan untuk menjelaskan penilaian pengguna. Sur dan Cakir (2024)
juga menegaskan pentingnya pengukuran kualitas layanan untuk mengidentifikasi kekurangan
pelayanan. Untuk memperjelas posisi penelitian ini, beberapa penelitian terdahulu yang
relevan dirangkum pada tabel berikut.

Tabel 1 Penelitian Terdahulu

sebagai aspek

yang
signifikan.

No. Peneliti (Tahun) Fokus Metode Temuan Relevansi dengan

dan Judul Penelitian Penelitian Utama Penelitian

1 | Chocknakawaro & | Kualitas Survei Lima dimensi | Relevan karena sama-
Pusaksrikit (2025), | pelayanan, kuantitatif | kualitas sama mengkaji
“Healthcare Service | kepuasan, dan | terhadap pelayanan kualitas pelayanan
Quality, loyalitas  pada | 390 berpengaruh dan kepuasan dengan
Satisfaction and | rumah sakit | responden positif pendekatan
Loyalty in | universitas. dengan terhadap kuantitatif ~ berbasis
University analisis kepuasan SERVQUAL, tetapi
Hospitals: The Structural pasien, berbeda dalam
Moderating Effects Equation sedangkan konteks layanan yang
of Age and Visit Modeling kepuasan diteliti.

Frequency” (SEM). berperan
dalam
membentuk
loyalitas.

2 |Saleh & Harun|Kualitas Pendekatan | Kualitas Mendukung pengujian

(2026), “Enhancing | pelayanan dan | kuantitatif | pelayanan pengaruh kualitas
Guest Experiences: | kepuasan terhadap berhubungan |pelayanan terhadap
Analyzing the | pelanggan pada | 158 dengan kepuasan  pengguna
Impact of Service |sektor responden kepuasan dalam penelitian ini.
Quality on | perhotelan. menggunaka | pelanggan,
Customer n analisis | dengan
Satisfaction in korelasi dan | dimensi
Erbil’s  Hospitality regresi. responsiveness

Sector” dan assurance
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No Peneliti (Tahun) Fokus Metode Temuan Relevansi dengan
’ dan Judul Penelitian Penelitian Utama Penelitian
3 | Bulti et al. (2025), | Kualitas layanan | Studi cross- | Kondisi Relevan terutama
“Inpatients’ kesehatan  dan | sectional fasilitas dan |dalam  menjelaskan
Satisfaction  with | kepuasan terhadap aspek hubungan kondisi
Healthcare Services | pasien. 192 pelayanan fasilitas dan
in a Public Hospital responden berperan pengalaman
in a Developing menggunaka | dalam pelayanan dengan
Country” n kuesioner. | membentuk kepuasan, meskipun
kepuasan objek penelitian
pengguna berbeda.
layanan
kesehatan.
4 | Ayvaz-Cavdaroglu Pengukuran Pendekatan | Reliability Memperkuat
et al. (2024), | kualitas kuantitatif | menjadi salah | pentingnya  dimensi
“Smart Service | pelayanan pada | menggunaka |satu dimensi | keandalan dalam
Quality in | sektor n Best-Worst | kualitas menilai kualitas
Hospitality -  A|perhotelan. Method pelayanan layanan peminjaman
Quantitative (BWM) dan | yang ruangan.
Assessment  Using clustering. diprioritaskan
MCDM and pengguna.
Clustering
Methods”
5 | Sur & Cakir (2024), |Pengukuran Text mining | Penelitian Relevan dalam
“Digital Service | kualitas dan menghasilkan | menunjukkan
Quality pelayanan sentiment model pentingnya  evaluasi
Measurement Model | digital. analysis. pengukuran kualitas pelayanan
Proposal and kualitas secara sistematis,
Prototype pelayanan meskipun konteksnya
Development” untuk layanan digital.

mengidentifika
si  kelemahan
layanan.
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No Peneliti (Tahun) Fokus Metode Temuan Relevansi dengan

’ dan Judul Penelitian Penelitian Utama Penelitian

6 |Chatterjee et al.|Dimensi Text mining, | Dimensi Mendukung
(2023), “Measuring | SERVQUAL dan | machine SERVQUAL penggunaan dimensi
SERVQUAL kepuasan learning, dapat SERVQUAL sebagai
Dimensions and | pelanggan dan teknik | digunakan dasar pengukuran
Their  Importance | berdasarkan ekonometrik | untuk variabel kualitas
for Customer- | ulasan daring. terhadap menganalisis pelayanan dalam
Satisfaction  Using ulasan penilaian penelitian ini.

Online Reviews: A pengguna. kualitas

Text Mining pelayanan dan

Approach” kepuasan
pelanggan.

7 | Tedjakusuma et al. | Kualitas layanan | PLS-SEM Keandalan Relevan untuk
(2026), “E-Service | elektronik, terhadap layanan, memperkuat
Quality, E-Trust, | kepercayaan, 423 waktu pembahasan
and Continuance | dan niat | pengguna pelayanan, mengenai dimensi
Intention in Thai | penggunaan marketplace |dan  kualitas | reliability dan
Digital berkelanjutan digital. layanan responsiveness dalam
Marketplaces: The | pada pelanggan membentuk
Null Role of Product | marketplace berkaitan pengalaman
Quality” digital. dengan pengguna.

kepercayaan
pengguna,
yang
selanjutnya
berhubungan
dengan
kepuasan.

8 |Mousazadeh et al. |Kualitas Importance- | Proses Relevan karena
(2026), “Evaluation | pelayanan Performanc | pelayanan, menegaskan
of the Hospital | rumah sakit |e  Analysis | tangibles, dan | pentingnya proses
Service Quality | berdasarkan (IPA). empathy pelayanan, bukti fisik,
Using the | perspektif menjadi aspek |dan empati dalam
Importance- pengguna. yang membentuk
Performance diperhatikan pengalaman
Analysis (IPA) Tool dalam pengguna.
in Ardabil City” penilaian

kualitas

layanan.
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No Peneliti (Tahun) Fokus Metode Temuan Relevansi dengan
’ dan Judul Penelitian Penelitian Utama Penelitian
9 |Hang et al. (2026), |Kualitas sistem, |Survei dua | Service quality | Mendukung argumen
“The Impact of Al |informasi, dan |tahap berpengaruh bahwa kualitas
Chatbot Quality | pelayanan pada | terhadap terhadap pelayanan
Dimensions on | perbankan 400 kepercayaan, |berkontribusi
Customer Loyalty in | digital serta | responden sedangkan terhadap respons
Digital Banking: An | dampaknya dengan kepercayaan, | positif pengguna
Information terhadap analisis PLS- | kepuasan, dan | terhadap suatu
Systems Success | respons SEM. komitmen layanan.
Model Approach in | pengguna. berperan
Vietnam” dalam
membentuk
loyalitas.

Berdasarkan penelitian terdahulu tersebut, sebagian besar kajian dilakukan pada sektor
kesehatan, hospitality, layanan digital, dan layanan berbasis teknologi. Hasilnya secara umum
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, keandalan, responsivitas, bukti fisik, dan kualitas
dukungan berkaitan dengan kepuasan atau respons positif pengguna. Namun, kajian yang secara
khusus membahas layanan peminjaman fasilitas di lingkungan masjid masih terbatas. Kondisi
tersebut menunjukkan adanya ruang penelitian untuk menguji hubungan kualitas pelayanan dan
kepuasan pengguna pada konteks layanan sosial dan fasilitas keagamaan. Berdasarkan uraian
tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna sekaligus
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna layanan peminjaman
ruangan di Masjid Nuruzzaman. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi bagi
pengelola dalam meningkatkan konsistensi pelayanan, kualitas komunikasi, dan kesiapan
fasilitas.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna layanan peminjaman
ruangan di Masjid Nuruzzaman. Data primer diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan
kepada pengguna yang pernah menggunakan atau terlibat dalam proses peminjaman ruangan.
Instrumen penelitian disusun dalam bentuk pernyataan tertutup menggunakan skala Likert lima
tingkat, yaitu Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Netral (3), Setuju (4), dan Sangat Setuju

().

Variabel Penelitian

Penelitian ini menggunakan kualitas pelayanan sebagai variabel independen (X) dan
kepuasan pengguna sebagai variabel dependen (Y). Kedua variabel dijelaskan secara konseptual
dan operasional agar pengukuran yang digunakan sesuai dengan konteks layanan peminjaman
ruangan di Masjid Nuruzzaman.
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Kualitas Pelayanan (X)

Kualitas pelayanan merupakan penilaian pengguna terhadap kemampuan penyedia
layanan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan selama
proses pelayanan berlangsung. Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan mengacu pada
pengalaman pengguna sejak tahap pencarian informasi, pengajuan peminjaman, komunikasi
dengan pengelola, konfirmasi jadwal, pengecekan ruangan, hingga penggunaan fasilitas.
Chocknakawaro dan Pusaksrikit (2025) menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan berbasis
SERVQUAL memiliki hubungan positif dengan kepuasan pengguna, sedangkan Chatterjee et al.
(2023) menegaskan bahwa dimensi SERVQUAL tetap relevan digunakan untuk menjelaskan
penilaian pengguna terhadap suatu layanan.

Pengukuran kualitas pelayanan dalam penelitian ini mencakup lima dimensi, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Tangibles berkaitan dengan
kondisi fisik ruangan, kelengkapan fasilitas pendukung, kebersihan, serta kenyamanan ruangan.
Reliability menggambarkan kemampuan pengelola dalam memberikan informasi yang tepat,
pelayanan yang konsisten, dan kepastian waktu pelayanan. Responsiveness berkaitan dengan
kecepatan pengelola dalam memberikan tanggapan, kesediaan membantu pengguna, serta
perhatian terhadap kendala yang disampaikan. Assurance mencerminkan kejelasan proses
pelayanan, sikap profesional pengelola, dan kemampuan pelayanan dalam memberikan rasa
yakin kepada pengguna. Sementara itu, empathy berkaitan dengan perhatian pengelola
terhadap kebutuhan pengguna, permintaan selama proses peminjaman, serta kemudahan
pengguna dalam menyampaikan kebutuhan. Temuan Ayvaz-Cavdaroglu et al. (2024), Saleh dan
Harun (2026), serta Mousazadeh et al. (2026) mendukung pentingnya aspek keandalan, daya
tanggap, bukti fisik, dan empati dalam evaluasi kualitas pelayanan.

Kepuasan Pengguna (Y)

Kepuasan pengguna merupakan evaluasi yang muncul setelah pengguna membandingkan
harapan sebelum menerima layanan dengan pengalaman aktual yang diperoleh selama dan
setelah pelayanan. Apabila pengalaman yang diterima sesuai atau melebihi harapan, pengguna
cenderung memberikan penilaian yang lebih positif terhadap layanan. Chen et al. (2026)
menunjukkan bahwa konfirmasi harapan dapat meningkatkan kepuasan, sedangkan Yolcu et-al.
(2026) menunjukkan bahwa pengalaman pengguna yang positif berkontribusi pada kepuasan
dan niat penggunaan berkelanjutan.

Dalam penelitian ini, kepuasan pengguna diukur melalui empat dimensi, yaitu kesesuaian
harapan, kepuasan terhadap proses pelayanan, kepuasan terhadap hasil layanan, dan niat
perilaku setelah pelayanan. Kesesuaian harapan mencakup kesesuaian pelayanan, informasi
awal, dan fasilitas dengan ekspektasi pengguna. Kepuasan terhadap proses pelayanan
mencakup kemudahan prosedur, manfaat survei atau pengecekan ruangan, serta komunikasi
selama proses peminjaman. Kepuasan terhadap hasil layanan mencakup kondisi ruangan saat
digunakan, dukungan fasilitas terhadap kegiatan, dan kepuasan secara keseluruhan. Niat
perilaku setelah pelayanan menggambarkan kesediaan pengguna untuk menggunakan kembali
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layanan, merekomendasikan layanan kepada orang lain, serta tingkat kepercayaan terhadap
Masjid Nuruzzaman sebagai penyedia layanan peminjaman ruangan.

Populasi dan Sampel

Populasi penelitian adalah seluruh pengguna yang pernah menggunakan atau terlibat
dalam layanan peminjaman ruangan di Masjid Nuruzzaman pada periode penelitian. Sampel
dipilih dari anggota populasi yang memenuhi kriteria, yaitu pernah menggunakan atau terlibat
dalam proses peminjaman ruangan, mengetahui proses pelayanan, dan bersedia menjadi
responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu pemilihan
responden berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan. Berdasarkan data yang terkumpul,
jumlah sampel akhir dalam penelitian ini sebanyak 65 responden.

Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner daring melalui Google Forms.
Sebelum dianalisis, data melalui tahap editing untuk memeriksa kelengkapan dan konsistensi
jawaban, coding untuk memberikan skor numerik pada setiap jawaban, serta tabulasi untuk
menyusun data dalam bentuk yang siap dianalisis. Pengolahan data dilakukan menggunakan
perangkat lunak statistik SPSS.

Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan secara deskriptif dan inferensial. Analisis deskriptif digunakan
untuk menggambarkan karakteristik responden serta kecenderungan jawaban terhadap variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna. Analisis inferensial digunakan untuk menguji
kualitas instrumen dan pengaruh antarvariabel melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
yang relevan, regresi linear sederhana, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R%). Persamaan
regresi-yang digunakan adalah Y = a + bX + e, dengan Y sebagai kepuasan pengguna, X sebagai
kualitas pelayanan, a sebagai konstanta, b sebagai koefisien regresi, dan e sebagai error.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Karakteristik Responden

Karakteristik responden disajikan berdasarkan usia, status peminjam, frekuensi
penggunaan layanan, dan jenis kegiatan. Penyajian dilakukan secara terpisah agar profil
pengguna layanan peminjaman ruangan di Masjid Nuruzzaman dapat terlihat lebih jelas.

Tabel 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Persentase

<18 tahun 1 1,5%

18-25 tahun 55 84,6%
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13,8%

Total 65

100,0%
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Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan Tabel 2, mayoritas responden berada pada kelompok usia 18-25 tahun,
yaitu sebanyak 55 responden atau 84,6%. Responden berusia lebih dari 25 tahun berjumlah
9 orang atau 13,8%, sedangkan responden berusia kurang dari 18 tahun sebanyak 1 orang
atau 1,5%. Hasil ini menunjukkan bahwa pengguna layanan peminjaman ruangan dalam
penelitian ini didominasi oleh kelompok usia muda. Dominasi tersebut sejalan dengan
karakteristik pengguna yang banyak berasal dari kalangan mahasiswa dan kegiatan

organisasi.
Tabel 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Peminjam
Status Peminjam Frekuensi | Persentase

Mahasiswa 37 56,9%
Pengurus Organisasi/Kepanitiaan 14 21,5%
Jamaah/Pengguna dari luar Masjid 10 15,4%
Nuruzzaman

Instansi/Lembaga Eksternal 3 4,6%
Dosen/Pendidik 1 1,5%
Total 65 100,0%

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan Tabel 3, sebagian besar responden berstatus sebagai mahasiswa, yaitu
sebanyak 37 orang atau 56,9%. Selanjutnya, 14 responden atau 21,5% merupakan pengurus
organisasi atau kepanitiaan, 10 responden atau 15,4% merupakan jamaah atau pengguna dari
luar Masjid Nuruzzaman, 3 responden atau 4,6% berasal dari instansi atau lembaga eksternal,
dan 1 responden atau 1,5% merupakan dosen atau pendidik. Komposisi tersebut menunjukkan
bahwa layanan peminjaman ruangan paling banyak digunakan oleh kelompok mahasiswa dan
organisasi, meskipun pengguna layanan juga berasal dari kelompok eksternal.

Tabel 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Peminjam

Frekuensi Penggunaan Frekuensi Persentase
1 kali 25 38,5%
2-3 kali 23 35,4%
Lebih dari 3 kali 17 26,2%
Total 65 100,0%

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.
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Berdasarkan Tabel 4, sebanyak 25 responden atau 38,5% baru menggunakan layanan
sebanyak satu kali. Sementara itu, 23 responden atau 35,4% telah menggunakan layanan
sebanyak 2-3 kali, dan 17 responden atau 26,2% telah menggunakan layanan lebih dari tiga kali.
Dengan demikian, sebanyak 61,5% responden memiliki pengalaman menggunakan layanan lebih
dari satu kali. Kondisi ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah memiliki
pengalaman yang cukup untuk menilai kualitas pelayanan peminjaman ruangan secara lebih
menyeluruh.

Tabel 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kegiatan

Jenis Kegiatan Frekuensi Persentase
Rapat/ perten.wan £ 64.6%
organisasi
Kegiatan 41 63,1%
keagamaan/pengajian
Kegiatan akademik 12 18,5%
Acara keluarga 7 10,8%
Kegiatan sosial 6 9,2%

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan Tabel 5, jenis kegiatan yang paling banyak dilakukan saat menggunakan
ruangan adalah rapat atau pertemuan organisasi, yaitu dipilih oleh 42 responden atau 64,6%,
diikuti kegiatan keagamaan atau pengajian sebanyak 41 responden atau 63,1%. Kegiatan
akademik dipilih oleh 12 responden atau 18,5%, acara keluarga oleh 7 responden atau 10,8%,
dan kegiatan sosial oleh 6 responden atau 9,2%. Karena responden dapat memilih lebih dari
satu jenis kegiatan, jumlah persentase tidak harus mencapai 100%. Hasil ini menunjukkan
bahwa pemanfaatan ruangan Masjid Nuruzzaman didominasi oleh kegiatan organisasi dan
keagamaan.

Analisis Kuantitatif

Setelah karakteristik responden diketahui, analisis dilanjutkan untuk menguji kualitas
instrumen dan hubungan antara variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan pengguna.
Tahapan analisis meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji linearitas, uji
heteroskedastisitas, analisis regresi linear sederhana, pengujian hipotesis, serta koefisien
determinasi.
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Uji Validitas
Tabel 6. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Item r hitung rtabel Sig. Keterangan
X1 0,575 0,244 <0,001 Valid
X2 0,524 0,244 <0,001 Valid
X3 0,555 0,244 <0,001 Valid
X4 0,561 0,244 <0,001 Valid
X5 0,655 0,244 <0,001 Valid
X6 0,513 0,244 <0,001 Valid
X7 0,461 0,244 <0,001 Valid
X8 0,635 0,244 <0,001 Valid
X9 0,682 0,244 <0,001 Valid

X10 0,657 0,244 <0,001 Valid

X11 0,604 0,244 <0,001 Valid

X12 0,598 0,244 <0,001 Valid

X13 0,453 0,244 <0,001 Valid

X14 0,606 0,244 <0,001 Valid

X15 0,626 0,244 <0,001 Valid

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan Tabel 6, seluruh 15 butir pernyataan pada variabel kualitas pelayanan
memiliki nilai r hitung yang lebih besar daripada r tabel sebesar 0,244 dengan nilai signifikansi
kurang dari 0,05. Nilai r hitung berada pada rentang 0,453-0,682. Dengan demikian, seluruh
butir pada variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam analisis
selanjutnya.

Tabel 7. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pengguna (Y)

Item r hitung r tabel Sig. Keterangan
Y1 0,612 0,244 <0,001 Valid
Y2 0,622 0,244 <0,001 Valid
Y3 0,669 0,244 <0,001 Valid
Y4 0,646 0,244 <0,001 Valid
Y5 0,622 0,244 <0,001 Valid
Y6 0,473 0,244 <0,001 Valid
Y7 0,746 0,244 <0,001 Valid
Y8 0,732 0,244 <0,001 Valid
Y9 0,523 0,244 <0,001 Valid
Y10 0,728 0,244 <0,001 Valid
Yl 0,680 0,244 <0,001 Valid
Y12 0,806 0,244 <0,001 Valid

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan Tabel 7, seluruh 12 butir pernyataan pada variabel kepuasan pengguna
memiliki nilai r hitung yang lebih besar daripada r tabel sebesar 0,244 dengan nilai signifikansi
kurang dari 0,05. Nilai r hitung berada pada rentang 0,473-0,806. Dengan demikian, seluruh
butir pada variabel kepuasan pengguna dinyatakan valid dan layak digunakan untuk analisis
berikutnya.
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Uji Reliabilitas
Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha | Batas Reliabilitas Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,837 0,70 Reliabel
(X)

Kepuasan 0,836 0,70 Reliabel
Pengguna (Y)

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,837, sedangkan variabel kepuasan pengguna memperoleh nilai
Cronbach’s Alpha sebesar 0,836. Kedua nilai tersebut lebih besar dari batas minimum
reliabilitas sebesar 0,70, sehingga instrumen pada kedua variabel dinyatakan reliabel. Hasil ini
menunjukkan bahwa butir-butir pernyataan pada masing-masing variabel memiliki konsistensi
internal yang baik dan dapat digunakan dalam analisis selanjutnya.

Uji Normalitas
Tabel 9. Hasil Uji Normalitas Residual

Uji Statistic df Sig.
Kolmogorov- 0,095 65 0,200
Smirnov

Shapiro-Wilk 0,978 65 0,315

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan hasil uji normalitas terhadap unstandardized residual, diperoleh nilai
signifikansi Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,200 dan Shapiro-Wilk sebesar 0,315. Kedua nilai
signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05, sehingga residual pada model regresi dinyatakan
berdistribusi normal. Dengan demikian, asumsi normalitas dalam model regresi telah terpenuhi.

Uji Linearitas
Tabel 10. Hasil Uji Linearitas

Komponen F Sig.
Linearity 181,489 <0,001
Deviation from Linearity 0,618 0,886

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan hasil uji linearitas, diperoleh nilai signifikansi pada Deviation from Linearity
sebesar 0,886. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa hubungan
antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna bersifat linear. Dengan demikian, asumsi
linearitas dalam model regresi telah terpenuhi.
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Uji Heteroskedastisitas
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Total_Y

n Standardized Residual

Regressiol

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas menggunakan scatterplot, titik-titik residual
terlihat menyebar secara acak di atas dan di bawah nilai 0 pada sumbu Y serta tidak membentuk
pola tertentu. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak mengalami
gejala heteroskedastisitas, sehingga asumsi heteroskedastisitas telah terpenuhi.

Analisis Regresi Linear Sederhana

Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna.

Tabel 11. Ringkasan Hasil Estimasi Regresi Linear Sederhana

Model B Std. Error Beta t Sig.
Konstanta 9,691 2,942 i 3,294 0,002
Kualitas 0,666 0,046 0,877 14,472 <0,001
Pelayanan

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana, diperoleh konstanta sebesar 9,691
dan koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,666. Persamaan regresi yang terbentuk
adalah Y
=9,691 + 0,666X. Koefisien regresi yang bernilai positif menunjukkan bahwa setiap peningkatan
satu satuan kualitas pelayanan diperkirakan meningkatkan kepuasan pengguna sebesar 0,666
satuan. Dengan demikian, arah hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna
adalah positif.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan peminjaman ruangan di Masjid
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Nuruzzaman. Pengujian dilakukan melalui uji t untuk melihat signifikansi pengaruh variabel
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna, serta didukung oleh uji F untuk menilai
signifikansi model regresi secara keseluruhan.

Uji t
Tabel 12. Hasil Uji t
Variabel t hitung t tabel Sig. Keputusan
Kualitas 14,472 1,998 <0,001 Ho d.1tol.ak; H1
Pelayanan diterima

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Hasil uji t menunjukkan nilai t hitung sebesar 14,472 dengan tingkat signifikansi kurang
dari 0,001. Nilai t hitung lebih besar daripada t tabel sebesar 1,998 dan nilai signifikansi lebih
kecil dari 0,05. Dengan demikian, HO ditolak dan H1 diterima. Artinya, kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan peminjaman ruangan
di Masjid Nuruzzaman.

Uji F
Tabel 13. Hasil Uji F
Model F hitung Sig. Keputusan
Regresi 209,433 <0,001 Model signifikan

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai F hitung sebesar 209,433 dengan nilai signifikansi
kurang dari 0,001. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, sehingga model regresi
dinyatakan signifikan. Dengan demikian, model regresi kualitas pelayanan peminjaman ruangan
terhadap kepuasan pengguna di Masjid Nuruzzaman dinyatakan signifikan.

Koefisien Determinasi
Tabel 14. Koefisien Determinasi

.E f th
R R Square Adjusted R Square Std rror of the
Estimate
0,877 0,769 0,765 2,722

Sumber: Data primer diolah menggunakan SPSS, 2026.

Nilai R Square sebesar 0,769 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mampu
menjelaskan sebesar 76,9% variasi kepuasan pengguna. Sementara itu, sebesar 23,1% sisanya
dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Nilai R sebesar 0,877 juga menunjukkan
hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna.

Pembahasan
Pengujian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengguna layanan peminjaman ruangan di Masjid Nuruzzaman. Koefisien
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regresi sebesar 0,666 dengan t hitung 14,472 dan signifikansi kurang dari 0,001 menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas pelayanan cenderung diikuti oleh peningkatan kepuasan pengguna.
Nilai R Square sebesar 0,769 juga memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan menjelaskan 76,9%
variasi kepuasan pengguna dalam model ini. Sisanya, sebesar 23,1%, berkaitan dengan faktor
lain yang tidak dianalisis dalam penelitian.

Pada layanan peminjaman ruangan, pengalaman pengguna terbentuk dari lebih dari
sekadar kondisi fisik ruangan. Pengguna berinteraksi dengan pengelola sejak mencari informasi,
mengajukan peminjaman, menunggu konfirmasi, melakukan koordinasi, hingga menggunakan
ruangan pada hari kegiatan. Karena itu, ketepatan informasi, kecepatan respons, kejelasan
prosedur, sikap pengelola, dan kesiapan fasilitas menjadi rangkaian pengalaman yang saling
berkaitan. Ketika tahapan-tahapan tersebut berjalan konsisten dan sesuai kebutuhan, pengguna
lebih mungkin menilai layanan secara positif.

Temuan ini sejalan dengan Chocknakawaro dan Pusaksrikit (2025), yang menunjukkan
hubungan positif antara dimensi kualitas pelayanan dan kepuasan pengguna. Chatterjee et al.
(2023) juga menunjukkan bahwa dimensi SERVQUAL masih relevan untuk membaca bagaimana
pengguna menilai layanan, sedangkan Saleh dan Harun (2026) menemukan bahwa kualitas
pelayanan berkontribusi pada pengalaman dan kepuasan dalam konteks hospitality. Walaupun
konteks penelitiannya berbeda, pola yang muncul serupa: kualitas interaksi, keandalan proses,
dan pengalaman layanan berperan dalam membentuk kepuasan.

Kepuasan pengguna dalam penelitian ini juga dapat dipahami sebagai hasil perbandingan
antara harapan sebelum menggunakan layanan dan pengalaman yang benar-benar diterima.
Ketika informasi, proses, kondisi ruangan, dan dukungan pengelola sesuai dengan yang
diharapkan, evaluasi pengguna cenderung menjadi lebih positif. Penjelasan ini sejalan dengan
Chen et al. (2026), yang menunjukkan bahwa konfirmasi harapan berkaitan dengan peningkatan
kepuasan. Dengan demikian, kepuasan terhadap layanan peminjaman ruangan
tidak berdiri pada satu aspek saja, tetapi terbentuk dari pengalaman pengguna sepanjang
proses pelayanan.

Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengelola Masjid Nuruzzaman
perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan secara konsisten pada seluruh
tahapan peminjaman ruangan. Perhatian dapat diarahkan pada kejelasan informasi, kecepatan
respons, kepastian jadwal, kemudahan komunikasi, sikap profesional pengelola, serta kesiapan
ruangan dan fasilitas pendukung. Peningkatan pada aspek-aspek tersebut diharapkan dapat
mempertahankan kepuasan pengguna sekaligus mendorong keinginan untuk menggunakan
kembali layanan dan merekomendasikannya kepada pihak lain.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan peminjaman ruangan di Masjid
Nuruzzaman. Hasil regresi linear sederhana menghasilkan koefisien regresi sebesar 0,666
dengan nilai t hitung sebesar 14,472 dan nilai signifikansi kurang dari 0,001. Dengan demikian,
Ho ditolak dan H+ diterima, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka
semakin tinggi pula kepuasan pengguna.
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Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,769 menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan mampu menjelaskan 76,9% variasi kepuasan pengguna, sedangkan 23,1% sisanya
dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan faktor yang memiliki kontribusi besar dalam membentuk kepuasan
pengguna layanan peminjaman ruangan di Masjid Nuruzzaman.

SARAN

1. Pengelola Masjid Nuruzzaman disarankan mempertahankan dan meningkatkan kualitas
pelayanan pada seluruh tahapan peminjaman ruangan, mulai dari pemberian informasi,
proses pengajuan, konfirmasi jadwal, hingga pelaksanaan kegiatan.

2. Kejelasan informasi, kecepatan respons, dan konsistensi komunikasi perlu terus dijaga
agar pengguna memperoleh kepastian pelayanan dan tidak mengalami hambatan
selama proses peminjaman.

3. Kondisi ruangan serta fasilitas pendukung perlu diperiksa dan dipelihara secara berkala
agar tetap sesuai dengan kebutuhan kegiatan dan harapan pengguna.

4. Pengelola dapat melakukan evaluasi kepuasan pengguna secara berkala sebagai dasar
untuk mengetahui aspek pelayanan yang masih perlu diperbaiki dan mempertahankan
aspek yang telah dinilai baik.

5. Penelitian selanjutnya disarankan menambahkan variabel lain di luar kualitas
pelayanan yang berpotensi memengaruhi kepuasan pengguna, mengingat masih
terdapat 23,1% variasi kepuasan yang belum dijelaskan oleh model penelitian ini.
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