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PENDAHULUAN  

Salah satu  faktor yang dapat memberikan tingkat kepuasan masyarakat adalah kualitas layanan 

yang diberikan. Oleh karena itu, penting bagi pemerintah untuk memprioritaskan dan berinvestasi 

dalam peningkatan kualitas layanan publik guna meningkatkan kepuasan warga negara dan menjaga 

hubungan positif dengan masyarakat (Osei-Kojo, 2016). Menurut Bachtiar sebagaimana yang ditulis 

oleh Umam (Tribunnesw.com,20/1/2019) bahwa tugas pemerintahan pada hakikatnya adalah 

memberikan pelayanan kepada masyarakat baik masyarakat secara sendiri atau individu, kelompok, 

badan hukum tanpa diskriminasi.  

Pelayanan yang efektif akan memperlancar jalannya proses pembangunan. Cara birokrasi 

berperilaku dapat sangat mempengaruhi kepuasan warga terhadap pelayanan dan administrasi 

pemerintah. Sikap positif dan Perilaku birokrasi efisien yang responsif, transparan, dan akuntabel 

dapat meningkatkan kepuasan warga negara.(Ismiyarto, 2015). Dalam pelayanan prima kepuasan 

masyarakat menjadi tujuan utama. Kepuasan ini dapat terwujud jika pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan standart pelayanan yang telah ditetapkan. Standart pelayanan adalah ukuran yang telah 

ditentukan sebagai suatu pembakuan pelayanan yang baik, dengan memperhatikan baku mutu 

pelayanan (LAN RI 2004). Setiap organisasi atau instansi pasti mempunyai standart pelayanan yang 

bermuara pada prinsip pelayanan prima. 

Disiplin kerja mengacu pada ketaatan dan komitmen untuk mengikuti peraturan, ketentuan, dan 

norma organisasi di tempat kerja. Pengaruh disiplin kerja terhadap kepuasan warga dapat memberikan 

dampak positif  dan  negatif. Di  satu  sisi,  disiplin  kerja  yang  kuat  dapat meningkatkan efisiensi. 

ARTI CL E  INFO  

 

AB STRAC T   

 

  This study aims to analyze the effect of bureaucratic behavior, work 

discipline and service quality toward service satisfaction of compulsory 

submission of printed and recorded works at the National Library. The 

population of this research is all compulsory submission of printed works 

and recorded works that receive services at the Deposit Unit of the 

National Library of Indonesia. The sample in this study are 106 

respondents using the probability sampling method, namely simple 

random sampling, then processed with multiple regression analysis. The 

independent variables in this study are bureaucratic behavior, work 

discipline and service quality and the dependent variable is the 

compulsory submission service satisfaction of printed works and recorded 

works. The results of this study indicate that bureaucratic behavior has a 

significant effect on service satisfaction, work discipline has a significant 

effect on compulsory submission service satisfaction and service quality 

also has a significant effect on compulsory submission service 

satisfaction, in simultaneous testing is bureaucratic behavior, work 

discipline and service quality affect compulsory submission service 

satisfaction. 
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dan produktivitas dalam memberikan layanan publik. Hal ini dapat menghasilkan waktu respons yang 

lebih cepat, peningkatan layanan pelanggan, dan kepuasan keseluruhan terhadap layanan pemerintah 

(Wright & Davis, 2003). 

Berdasarkan data perkembangan deposit dari 6 (enam) tahun terakhir terjadi fluktuatif 

penerimaan karya cetak dan karya rekam, dimana pada tahun 2018 hingga tahun 2022 mengalami 

kenaikan yang cukup signifikan pada penerimaan karya cetak dan penerimaan karya rekam digital 

juga mengalami lonjakan kenaikan yang cukup tajam, namun di tahun 2023 sedikit mengalami 

penurunan, Penurunan ini dapat disebabkan banyak faktor antara lain kurangnya pemahaman para 

wajib serah terhadap UU Sistem serah Karya Cetak dan Karya Rekam (SSKCKR), komunikas dan 

layanan SDM bagian penerimaan karya cetak dan karya rekam (KCKR) yang maksimal, kurangnya 

sosialisasi atau bahkan informasi tidak sampai kepada wajib serah .maupun kendala teknis internal 

unit deposit perpustakaan nasional. Hal ini perlu dilakukan deteksi sehingga permasalahan dapat 

segera di atasi, sebab jika masalah berlarut maka akan berimbas kepada layanan terhadap wajib serah 

kurang memuaskan. 

Terobosan-terobosan konsep layanan masyarakat terutama dalam hal penerimaan terhadap 

wajib serah perlu diperbaiki. Perpustakaan Nasional dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

yang berorientasi kepada kepuasan masyarakat dalam hal ini kepuasaan Pelaksana Serah, artinya 

bahwa kepuasan Pelaksana Serah dalam menerima pelayanan Serah Simpan sangat bergantung 

kepada pelayanan yang diberikan apakah sudah memenuhi kualitas atau belum memenuhi kualitas. 

Sejalan yang disampaikan Akh. Muwafik Saleh (2021: 137) “... kepuasan yang diterima sangat 

ditentukan oleh kualitas yang diberikan oleh pihak penyedia jasa berupa sikap dan perlakuan subjektif 

dari penyedia jasa seperti keramahan, kecepatan, ketepatan dan keamanan yang diterima dan 

dirasakan penerima jasa.” 

Terjadinya ketidakpuasan adanya birokrasi yang kurang efisien, dengan proses yang cukup 

panjang, padahal jika dilihat kepentingan maka Perpustakaan Nasional adalah pihak yang paling 

berkepentingan. Perpustakaan Nasional menjalankan tugas negara menghimpun karya cetak dan karya 

rekam yang dimiliki masyarakat atau warga negara, sehingga diharapkan dapat lebih proaktif agar 

layanan penerimaan KCKR dapat maksimal dan berdampak kepuasan dan antusias para warga negara 

untuk menyerahkan KCKR-nya. Prosedur atau SOP sebaiknya dibuat untuk mempermudah layanan 

bukan memperpanjang proses. 

Faktor lain yang dapat dilihat dari kondisi yang ada, masih banyak terjadinya kesalahan-

kesalahan pegawai dalam memberikan layanan mulai dari kesalahan tulis, kesalahan prosedur, 

kesalahan pencatatan, kecepatan pelayanan sampai pada kerentanan keamanan KCKR yang sudah 

diserahkan. Hal ini dapat menjadikan keraguan para wajib serah untuk menyerahkan karyanya. Dalam 

hal ini sebenarnya dibutuhkan disiplin kerja pegawai terutama dalam mengikuti SOP yang ada, 

sejauhmana SOP dijalankan oleh pegawai terutama dalam memberikan pelayanan untuk 

menghilangkan keraguan yang ada. Kecepatan dan ketepatan menjadi salah satu faktor penting dalam 

menjalankan pelayanan terhadap para wajib serah, menjalankan SOP yang berhubungan dengan 

layanan menjadi langkah yang baik untuk berdisiplin kerja. Dengan demikian diharapkan akan 

berdampak kepada kepuasan para wajib serah karena dilayani dengan baik dan professional. 

METODE PENELITIAN  

Penelitian menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif, Sugiyono (2018:13) merupakan 

metode penelitian yang berlandaskan positivistic (data konkrit), data penelitian berupa angka- angka 

yang akan diukur menggunakan statistik sebagai alat uji penghitungan, berkaitan dengan masalah 

yang diteliti untuk menghasilkan suatu kesimpulan. Adapun alat yang digunakan untuk memperoleh 

data menggunakan alat kuesioner dengan sampel 106 orang. 

PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN 

Pengaruh Prilaku Birokrasi terhadap Kepuasan Layanan Wajib Serah 
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Berdasarkan hasil uji korelasi menunjukan bahwa prilaku birokrasi memiliki hubungan yang 

kuat, searah dan siginifikan. Hal ini berarti bahwa setiap perubahan prilaku birokrasi di Perpustakaan 

Nasional RI maka akan berubah juga kondisi kepuasan layanan wajib serah. Nilai positif hasil 

korelasi, secara teoritis prilaku birokrasi berbanding lurus pada kepuasan layanan wajib serah karya 

cetak dan karya rekam di Perpustakaan Nasional RI. 

Prilaku birokrasi berpengaruh positif terhadap kepuasan layanan. Hal ini berarti semakin baik 

prilaku birokrasi pegawai di Perpustakaan Nasional RI maka kepuasan layanan wajib serah akan 

semakin tinggi. Hal ini karena adanya kesopanan dalam wujud ramah, sikap bersahabat dan tutur kata 

yang baik. Kemudian perlakuan adil dan seimbang antara hak dan kewajiban atau memperlakukan 

orang lain tanpa memandang status sosial nya dimana ini dapat mempengaruhi tingkat kepuasan 

layanan wajib serah. 

Kepuasan layanan wajib serah dapat dipicu dengan adanya pegawai yang menanggapi dengan 

apa yang menjadi keluhan maupun kebutuhan wajib serah yang dilayani. Menunjukkan respon dengan 

cara, metode, teknik kerja dan pendekatan dan kesadaran pegawai atas tingkah laku dan perbuatan nya 

untuk memberikan pelayanan prima serta penyelesaian pekerjaan yang tuntas. 

Hasil studi ini juga membuktikan bahwa kajian teoritis dan studi empirik yang menyatakan 

adanya hubungan kausalitas yang positif dan signifikan antara prilaku birokrasi dan kepuasan layanan 

dapat diaplikasikan khususnya di Perpustakaan Nasional RI. Hal ini sesuai dengan hasil studi yang 

telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Rahmat Riyandi, 2020 yang berjudul Pengaruh Perilaku 

Birokrasi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat, menunjukkan hasil bahwa secara 

simultan variabel birokrasi dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

Besarnya nilai korelasi (r) prilaku birokrasi dengan kepuasan layanan wajib serah dan nilai 

koefisien regresi memberikan gambaran besar sumbangan pengaruh secara parsial pada kepuasan 

layanan wajib serah. 

Tabel 1. Determinan (R2) Prilaku Birokrasi 

              Koefisien 

Korelasi (r) 

 - Standardized Determinan (R
2
) 

X1-Y 0,162 0,68 0,110 

Sumber : Data diolah SPSS, 2024 

Hasil olah data yang disajikan pada tabel di atas menunjukkan nilai determinan parsial dari 

prilaku birokrasi terhadap kepuasan layanan sebesar 0.110, artinya bahwa prilaku birokrasi 

memberikan kontribusi pengaruh sebesar 11% terhadap kepuasan layanan wajib serah karya cetak dan 

karya rekam di Perpustakaan Nasional RI. 

Pengaruh Disiplin Kerja terhadap Kepuasan Layanan Wajib Serah 

Berdasarkan hasil uji korelasi menunjukan bahwa disiplin kerja memiliki hubungan yang kuat, 

searah dan siginifikan. Hal ini berarti bahwa setiap perubahan disiplin kerja di di Perpustakaan 

Nasional RI maka akan berubah juga kondisi kepuasan layanan wajib serah. Nilai positif hasil 

korelasi, secara teoritis disiplin kerja berbanding lurus pada kepuasan layanan wajib serah. 

Disiplin kerja berpengaruh positif terhadap kepuasan layanan wajib serah. Hal ini berarti 

semakin baik disiplin kerja pegawai di Perpustakaan Nasional RI maka kepuasan layanan wajib serah 

terhadap akan semakin tinggi. Hal ini karena disiplin kerja pegawai yang secara teratur, tekun terus-

menerus dan bekerja sesuai dengan aturan-aturan yang berlaku dengan tidak melanggar aturan-aturan 

yang sudah ditetapkan, ketika pegawai datang dan pulang tepat pada waktunya, mengerjakan segala 

pekerjaan dengan baik, menaati semua peraturan dan norma sosial yang berlaku dimana hal ini dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan layanan wajib serah. 
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Kepuasan layanan wajib serah dapat dipicu dengan adanya tingkat disiplin yang tinggi dari 

setiap pegawai didalam organisasi, khususnya di Perpustakaan Nasional RI. Disiplin yang tinggi akan 

mendorong pegawai untuk melakukan pekerjaannya sebaik mungkin, sesuai peraturan dan prosedur 

kerja yang ada di organisasi. Sikap menghargai, patuh, terhadap peraturan yang berlaku, baik tertulis 

maupun tidak tertulis. Ketika pegawai memiliki disiplin kerja tinggi, maka dia akan berusaha 

menyelesaikan pekerjaan tepat waktu. Hal ini akan meningkatkan kepuasan layanan wajib serah. 

Hasil studi ini juga membuktikan bahwa kajian teoritis dan studi empirik yang menyatakan 

adanya hubungan kausalitas yang positif dan signifikan antara disiplin kerja dan kepuasan layanan 

dapat diaplikasikan khususnya di Perpustakaan Nasional RI. Hal ini sesuai dengan hasil studi yang 

telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sri Dwi Ratih Wijayanti, Lina Mahardiana Dan 

Risnawati (2018) yang berjudul Pengaruh Kompetensi Dan Disiplin Kerja Terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Kantor Pelayanan Kekayaan Negara Dan Lelang (KPKNL) Palu, menunjukkan hasil 

bahwa menunjukkan bahwa variabel kompetensi dan disiplin kerja berpengaruh secara parsial dan 

simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Eulin Karlina, Oki Rosanto, Nur Eka 

Saputra (2019) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Disiplin Kerja Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Pada Kantor Lurah Klender Jakarta Timur, dimana menunjukkan hasil temuan bahwa 

hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan masyarakat, kondisi positif antara disiplin kerja terhadap kepuasan masyarakat. 

Besarnya nilai korelasi (r) disiplin kerja dengan kepuasan layanan wajib serah dan nilai 

koefisien regresi ( ) memberikan gambaran besar sumbangan pengaruh secara parsial pada kepuasan 

layanan wajib serah. 

Tabel 2. Determinan (R2) Disiplin Kerja Terhadap Kepuasan Layanan 

 
Koefisien Korelasi (r) Koefisien  - Standardized Determinan (R

2
) 

X2-Y 0,354 0,856 0,303 

Sumber : Data diolah SPSS, 2024 

Hasil olah data yang disajikan pada tabel di atas menunjukkan nilai determinan parsial dari 

disiplin kerja terhadap kepuasan layanan sebesar 0.303, artinya bahwa disiplin kerja memberikan 

kontribusi pengaruh sebesar 30.3% terhadap kepuasan layanan wajib serah karya cetak dan karya 

rekam di Perpustakaan Nasional RI. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Layanan Wajib Serah 

Berdasarkan hasil uji korelasi menunjukan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan yang 

kuat, searah dan siginifikan. Hal ini berarti bahwa setiap perubahan kualitas pelayanan di 

Perpustakaan Nasional RI maka akan berubah juga kondisi kepuasan layanan wajib serah. Nilai 

positif hasil korelasi, secara teoritis perubahan kualitas pelayanan berbanding lurus pada kepuasan 

layanan wajib serah. 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan layanan wajib serah. Hal ini berarti 

semakin baik kualitas pelayanan di Perpustakaan Nasional RI maka akan memberikan kepuasan bagi 

wajib serah atas pelayanan yang diberikan. Berarti secara teoritis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan layaann ialah searah. Hal ini memberi makna, jika kualitas pelayanan yang 

diterapkan di Perpustakaan Nasional RI semakin baik (positif), maka kepuasan wajib serah akan 

semakin tinggi. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan yang diterapkan di Perpustakaan Nasional RI 

kurang baik (negatif), maka kepuasan bagi wajib serah akan semakin rendah. 

Hasil studi ini juga membuktikan bahwa kajian teoritis dan studi empirik yang menyatakan 

adanya hubungan kausalitas yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan wajib 

serah dapat diaplikasikan khususnya di Perpustakaan Nasional RI. Hal ini sesuai dengan hasil studi 

yang telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. 
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Pendapat tersebut didukung dengan hasil penelitian Ali (2021) menemukan bahwa ketika 

konsumen semakin puas dengan kualitas layanan yang diberikan oleh operator, maka operator akan 

memiliki kinerja operasional yang lebih tinggi. Dengan demikian, dampak kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan dapat langsung dirasakan. Penelitian Uzir (2021) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, ketika memberikan 

layanan yang lebih baik dan dengan demikian meningkatkan nilai yang dirasakan pelanggan, maka 

kepuasan pelanggan akan dapat ditingkatkan secara efektif. 

Besarnya nilai korelasi (r) kualitas pelayanan dengan kepuasan layanan wajib serah dan nilai 

koefisien regresi ( ) memberikan gambaran besar sumbangan pengaruh secara parsial pada kepuasan 

layanan wajib serah. 

Tabel 3. Determinan (R2) Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Layanan 

 
Koefisien Korelasi (r)  - Standardized Determinan (R

2
) 

X3-Y 0,441 0,865 0,381 

Sumber : Data diolah SPSS, 2024 

Hasil olah data yang disajikan pada tabel di atas menunjukkan nilai determinan parsial dari 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan wajib serah sebesar 0.381, artinya bahwa kualitas pelayanan 

memberikan kontribusi pengaruh sebesar 38.1% terhadap terhadap kepuasan layanan wajib serah 

karya cetak dan karya rekam di Perpustakaan Nasional RI. 

Pengaruh Prilaku Birokrasi, Disiplin Kerja dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Layanan Wajib Serah 

Hasil pengujian hipotesis menggunakan Uji F menunjukkan bahwa ada pengaruh yang 

signifikan prilaku birokrasi, disiplin kerja dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap 

kepuasan layanan wajib serah. Hasil studi ini juga membuktikan bahwa kajian teoritis dan studi 

empirik yang menyatakan adanya hubungan kausalitas yang positif dan signifikan antara prilaku 

birokrasi, disiplin kerja dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan layanan wajib serah dapat 

diaplikasikan khususnya di Perpustakaan Nasional RI. 

Hal ini didasarkan pada pada prilaku birokrasi, disiplin kerja dan kualitas pelayanan menjadi 

prioritas utama yang sangat diperhatikan untuk selalu ditingkatkan secara berkesinambungan di 

lingkungan Perpustakaan Nasional RI serta bisa menutupi kekurangan dan kelebihan dari masing-

masing variabel. 

Hasil studi ini juga membuktikan bahwa kajian teoritis dan studi empirik yang menyatakan 

adanya hubungan kausalitas yang positif dan signifikan antara prilaku birokrasi, disiplin kerja, 

kualitas pelayanan dan kepuasan layanan wajib serah dapat diaplikasikan khususnya di Perpustakaan 

Nasional RI. 

Birokrasi adalah metode organisasi terbaik dengan spesialisasi tugas. Hal ini penting mengingat 

perilaku mengarah kepada tujuan organisasi. Organisasi birokrasi sebagai wadah untuk mencapai 

tujuan pelayanan. Selain disiplin kerja, berikutnya kualitas pelayanan juga dibutuhkan untuk tujuan 

organisasi yang lebih jauh, Kualitas layanan sangat penting dalam menentukan kepuasan masyarakat 

(Dandotiya, Aggarwal, & Gopal, 2020). Kualitas layanan juga dapat didefinisikan sebagai evaluasi 

terhadap tingkat layanan yang diperoleh dibandingkan dengan tingkat layanan yang diharapkan dan 

kualitas layanan dapat memiliki dampak yang besar terhadap kepuasan pelanggan, yang sangat 

penting bagi kinerja kesuksesan organisasi (Zhong & Moon, 2020). Penelitian sebelumnya 

menemukan bahwa kualitas layanan merupakan prediktor kepuasan pelanggan dan memiliki dampak 

positif terhadap kepuasan pelanggan (Adi & Basuki, 2019). 
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Tabel 4. Nilai Determinan Model Persamaan Regresi Berganda. 

 Koefisien Korelasi ® Koefisien regresi – Standardized Determinan (R
2
) 

 0,162 0,68 0,11016 

 0,354 0,856 0,303024 

 0,441 0,865 0,381465 

X1,X2,   0,794649 

Sumber : Data diolah SPSS, 2024 

Hasil olah data yang disajikan pada tabel ini menunjukkan nilai determinan model persamaan 

regresi berganda dari prilaku birokrasi, disiplin kerja dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

layanan wajib serah sebesar 0.7946 artinya bahwa model persamaan dengan prilaku birokrasi, disiplin 

kerja dan kualitas pelayanan sebagai variable bebas memberikan kontribusi pengaruh sebesar 79,5% 

atau (Adjusted R2 78,8%) pada kepuasan layanan wajib serah di Perpustakaan Nasional RI dan 

selebihnya 20.5% ditentukan oleh variable lain diluar penelitian ini. 

KESIMPULAN  

Berdasarkan pembahasan, maka penulis mengambil simpulan bahwa Hasil pengujian hipotesis 

pertama, prilaku birokrasi secara statistik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan wajib 

serah karya cetak dan karya rekam di Perpustakaan Nasional dan besar pengaruhnya adalah 11%, 

Hasil pengujian hipotesis kedua, disiplin kerja secara statistik berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan layanan wajib serah karya cetak dan karya rekam di Perpustakaan Nasional dan besar 

pengaruhnya adalah 30.3%, Hasil pengujian hipotesis ketiga, kualitas pelayanan secara statistik 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan layanan wajib serah karya cetak dan karya rekam di 

Perpustakaan Nasional dan besar pengaruhnya adalah 38.1%, dan Hasil pengujian hipotesis ke empat, 

prilaku birokrasi , disiplin kerja dan kualitas pelayanan secara statistik berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan layanan wajib serah karya cetak dan karya rekam di Perpustakaan Nasional dan 

besar pengaruhnya adalah 79.5%. 
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