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Kepuasan Pelanggan Terhadap
Layanan Perpustakaa
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PENDAHULUAN

Tujuan:

* Untuk melihat tingkat kepuasan pelanggan terhadap
layanan perpustakaan

Kuesioner layanan perpustakaan ini baru dirubah dan
disesuaikan dengan kondisi saat ini.

Data responden yang diperoleh saat ini sebanyak 148
responden terdiri dari mahasiswa dan dosen data te

Penyebaran dan pengisian kuesioner dilakukan.r
G-Form dilaksanakan pada bulan November =
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DATA RESPONDEN BERDASARKAN LOKASI

SEBARAN DATA BERDASARKAN LOKASI

W Perpustakaan BSD
B Perpustakaan Kedokteran

W Perpustakaan Semanggi

LOKASI JUMLAH RESPONDEN
Perpustakaan BSD 50
Perpustakaan Kedokteran 9
Perpustakaan Semanggi 89

Grand Total 148
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DATA RESPONDEN BERDASARKAN FAKULTAS

JUMLAH RESPONDEN

W 21-000 - F. Ekonomi

W 22-000 - F. llmu Administrasi & llmu
Komunikasi

m 23-000 - F. Pendidikan & Bahasa

W 24-000 - F. Teknik

m 25-000 - F. Hukum

M 26-000 - F. Kedokteran

W 27-000 - F. Psikologi

B 28-000 - F. Teknobiologi

JUMLAH 0
FAKULTAS RESPONDEN %
21-000 - F. Ekonomi 24 16%
22-000 - F. llmu Administrasi & llmu Komunikasi 21 14%
23-000 - F. Pendidikan & Bahasa 22 15%

24-000 - F.

Teknik

29

25-000 - F.

Hukum

26-000 - F.

Kedokteran

27-000 - F.

Psikologi

28-000 - F.

Teknobiologi

Grand Total
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Prosentase Dampak Pelayanan Perpustakaan terhadap Kegiatan Pengajaran,

Pembelajaran, dan Penelitian

(Khusus Dosen) - (N=90)

m0,00% - 20%
m20,1% - 40%
740.1% - 60%
260,1% - 80%
=380,1% -

% DAMPAK PELAYANAN JUMLAH
0.0% - 20% 0
20,1% - 40% 14
40.1% - 60% 10
60,1% - 80% 40 % UNIVERSITAS KATOLIK INDONESIA

80,1% - 100%

% = ATMAJA
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Rata rata dan Prosentase Kelompok Tingkat
Kepuasan Pelanggan (N= 148)

Unggah Mandiri Karya Tulis llmiah (Khusus Mahasiswa)

Klarifikasi dan Verifikasi Data Bebas Pinjaman dan Denda *Jika ada

(khusus Mahasiswa)| 4.30 58 0.0%| 0.0%| 3.6%)| 62.5%
Administrasi Surat Menyurat Perpustakaan (Khusus Dosen)| 4.80 90 0.0%| 0.0%| 0.0%| 19.5%
Teknis yang berkaitan dengan permintaan dan pengolahan koleksi
(Khusus Dosen)| 4.83 90 0.0%| 0.0%| 0.0%| 16.7%
Peminjaman dan Pengembalian Koleksi (Dosen & Mahasiswa)| 4.64 148 0.0%| 0.0%| 2.7%| 31.0%
Pencarian Koleksi di Rak dan Akses E-Journals/E-books (Dosen &
Mahasiswa)] 4.71 148 0.0%| 0.0%| 0.0%
Referensi (Dosen & Mahasiswa)| 4.74 148 0.0%| 0.0%| 1.2%
Permintaan Pelatihan (Dosen & Mahasiswa)] 4.76 148 0.0%| 0.0%
Peminjaman Ruang Diskusi (Dosen & Mahasiswa)| 4.80 148 0.0%| 0.0%
Setting WI-FI (Dosen & Mahasiswa) 4.62 148 0.0%| 0.0%
Akses IT Perpustakaan (Dosen & Mahasiswa)| 4.56 148 0.0%
Staff IT Perpustakaan (Dosen & Mahasiswa)| 4.69 148 0.0%
Layanan yang pernah digunakan di Studio Teknologi Pendidikan (STP)| 4.34 88 0.0%

Pernyataan tingkat kepuasan pelanggan terhadap Layanan staff Studio

Teknologi Pendidikan (STP)
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Pernyataan Indikator Khusus Mahasiswa

Sangat | .
Pernyataan Indikator Rata rata (Responden] Tidak Tidak- | Cukup Puas Singa
Puas Puas | Puas Puas
Unggah Mandiri Karya Tulis lImiah (Khusus Mahasiswa)
[Kemudahan Proses Unggah Mandiri Karya Tulis Imiah (Sknpsi, Tesis, dan Diserasi) 409 i (0% 00% 224%| 466% 31.0%| 1000%
[Ketersediaan Formulir Unggah Mandin Karya Tuli lImiah) 426 0 0% 0% 06% 565% 35k
[Kejelasan Petunjuk Unggah Mandir Karya Tuls Imiah] 407 i 00% 00% 6% 7193% 138%
[Pengetahuan dan Keterampilan Staff dalam Melayani Unggah Mandin] 40 i 00% 00% 103% 7193% 103%
[Kecepatan Staff dalam Melayani Unggah Mandr] i 0 0% 00% 397%| 5S00% 103%
[Keramahan Staff dalam Melayani Unggah Mandin 400 0 0% 00% 17% %6% 17%
Klarifikasi dan Verifikasi Data Bebas Pinjaman dan Denda "Jika ada (khusus Mahasiswa)
[Pengetahuan dan Keterampilan Staff dalam Melakukan Klanfkasi Verifikas| Data Bebas Pinjaman{  4.20 A 0% 00% 71%| 66.1% 20.6%
[Kecepatan Staff dalam Melakukan Klarflkasi Verflkasi Data Bebas Pinjaman dan Denda] 421 A 0.0% 36%
[Keramahan Staf dalam Melakukan Klanfikasi Verifkasi Data Bebas Pinjaman dan Denda | 4 45
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Pernyataan Indikator Khusus Dosen

Sangat

Pernyataan Indikator Rata rata (Responden| Tidak Tdak | Cukup Puas Sanga
Puas Puas | Puas Puas
Teknis yang berkaitan dengan permintaan dan pengolahan koleksi (Khusus Dosen)
[Kemudahan Proses Permintaan Pengadaan dan Pengolahan Koleksi] 4.8 il 00% 00% 00% 144% 626%
[Kecepatan Staff dalam Merespon dan Melayani permintaan dan pengolahan kaleksi| 481 il 00% 00% 00% 189% &11%
[Ketepatan Dalam Menyediakan Koleks! yang Diminta] 483 il 00% 00% 00% 167% §813%
[Keramahan Staff dalam Melayani Pengquna] 41 148 00% 00% 00% 291% T709%

Administrasi Surat Menyurat Perpustakaan (Khusus Dosen)

[Kemudahan Menghubungi Staft Administrasi Perpustakaan (WA, Email Permintaan Layanan dl)] 477 il 00% 00% 00% 23% T6T%
[Ketelitian Staf dalam Melakukan Korespondensi Surat Menyurat] 4.6 il 00% 00% 00% 4% 65b%
[Pengetahuan dan Keteramplan Staft dalam Melakukan Korespandensi Surat Menyurat] 478 il 00% 00% 00% 22% T75%
[Kecepatan Staff dalam Merespon dan Menindaklanjuti Permintaan Kebutuhan dan Surat Masuk Pe{ 4.6 il (0% 00% 00% 144% B85b%
[Keramahan Staf dalam Melayani Surat Menyurat Perpustakaan] 4.8 il (0% 00% 00% 144% B85b%
[taff Admimistrasi Perpustakaan (\WKemudahan Menghubungi Staff Administrasi Perpustakaan (W i

X
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Pernyataan Indikator Dosen & Mahasiswa

Sangat | _
Pernyataan Indikator Rata rata Responden| Tidak Tidak | Cukup Puas Sangat Total
Puas Puas | Puas Puas

Peminjaman dan Pengembalian Koleksi (Dosen & Mahasiswa)

[Kemudahan Proses Peminjaman dan Pengembalian Koleksi Perpustakaan] 459 148 00% 00%| 34%| 345%| 622% 100.0%
[Kemudahan Proses Perpanjangan Wakiu Pinjaman] 4.58 148 00% 00%| 14%| 392%| 59.5%| 100.0%
[Pengetahuan dan Keterampilan Staff dalam Melayani Kebutuhan Pengguna] 474 148 00% 00% 47%| 162%| 79.1%| 100.0%
[Kecepatan Staff dalam Melayani Peminaman dan Pengembalian Koleksi] 4.79 148 00% 00% 00% 209%| 79.1%| 100.0%
[Keramahan Staff dalam Melayani Peminjaman dan Pengembalian Koleksi] 4.76 148 00% 00%| 27%| 182%| 79.1%| 100.0%
[Kecepatan Proses Pembayaran Denda (jika adal] 435 148 00% 00%| 41%| 568%| 39.2%| 100.0%
Pencarian Koleksi di Rak dan Akses E-Journals/E-books Dosen & Mahasiswa)

[Kemudahan Pencanian Koleksi di Rak] 463 148 00% 0.0% 00% 372% 626%| 100.0%
[Kejelasan Petunjuk Lokasi Koleksi] 463 148 00% 0.0% 00% 372% 628%] 100.0%
[Kesamaan Data Koleksi di /katalog Atmalib dengan Keberadaan Fisik di Rak] 463 148 00% 00%| 00% 372% 0626% 100.0%
[Kemudahan Mengakses E-Joumals/E-Books] 4 68 148 00% 0.0% 00% 318% 66.2%] 100.0%
[Pengetahuan dan Keterampilan Staff dalam Melayani Pencarian Koleks di Rak] 450 148 00% 00% 00% 196% 604%| 100.0%
[Pengetahuan dan Keterampilan Staff dalam Melayani Akses E-Journals/E-Books] 4.75 148 00%  00% 0.0% 250%| 75.0% 100.0%
[Kecepatan Staff dalam Melakukan Pencarian Koleksi di Rak dan Akses E-Journals/E-boaks] 474 148 00% 00% 00% 264%| 736%| 100.0%
[Kecepatan Staff dalam Melayani Akses E-Joumals/E-baoks] 4.78 148 00% 00%| 00% 223% 77.7% 100.0%
[Keramahan Staff dalam Memberikan Layanan Pencarian Koleksi di Rak dan Akses E-Journals/E-b{  4.72 148 00% 0.0% 00% 277% 723%] 100.0%
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Pernyataan Indikator Dosen & Mahasiswa

Sangat | _.
Pernyataan Indikator Rata rata [Responden| Tidak Tidak | Cukup Puas Sangat Total
Puas Puas | Puas Puas
Referensi (Dosen & Mahasiswa)
[Kesesuaian Bahan/Informasi yang Dibutuhkan dengan yang Diberikan] 479 148 00% 00% 00% 209%| 79.1%| 100.0%
[Pengetahuan dan Ketrampilan Staff dalam Memberikan Layanan Referensi] 4711 148 00% 00% 00% 291%| 709%| 100.0%
[Kecepatan Staff dalam Memberikan Kebutuhan Layanan Referensi] 473 148 00% 00% 47%| 176%| 77.7%| 100.0%
[Keramahan Staff dalam Memberikan Layanan Referensi] 474 148 00% 00% 00% 264%| 736%| 1000%
Permintaan Pelatihan (Dosen & Mahasiswa)
[Kecepatan Staff dalam Merespon Permintaan Pelatihan] 478 148 00% 00% 00% 223%| T7.7%| 1000%
[Kesesuaian Topik yang Dibutuhkan dengan Pelatihan yang Diberikan] 468 143 00% 00% 41%| 236%| 723%| 1000%
[Pengetahuan dan Ketrampilan Staff dalam Memberkan Pelatihan] 478 148 00% 00% 07% 203%| 79.1%| 1000%
[Keramahan Staff dalam Memberikan Pelatihan] 480 148 00% 00%  00% 196%| 604%| 100.0%
Peminjaman Ruang Diskusi (Dosen & Mahasiswa)
[Kemudahan Prosedur Permintaan Peminjaman Ruang Diskusi] 478 148 00% 00% 00% 223%| 77.7%| 100.0%
[Kecepatan Staff dalam Merespon Permintaan Peminjaman Ruang Diskusi] 482 148 00% 00% 00% 16.2%| 615%| 100.0%
[Keramahan Staff dalam Melayani Permintaan Peminjaman Ruang Diskusi] 482 148 00% 00% 00% 18.2%| 615%| 100.0%
Setting WI-FI (Dosen & Mahasiswa)
[Pengetahuan dan Ketrampilan Staff dalam Melakukan Setting WisFi] 4 62 148 00% 00% 00% 378%| 622%| 1000%
[Kecepatan otaff dalam Melakukan Setting Wi-Fi] 162 148 00% 00% 00% 376%| 622%| 1000%
[Keramahan Staff dalam Melakukan Setting Wi-Fi] 462 148 00% 00% 00% 3768%| 622%| 1000%




Pernyataan Indikator Dosen & Mahasiswa

Sangat | ..
Pernyataan Indikator Rata rata |Responden| Tidak Tidak | Cukup Puas Sangat Total
Puas Puas | Puas Puas

Layanan yang pernah digunakan di Studio Teknologi Pendidikan (STP)

[Jenis Permintaan Layanan STP] 430 67 00% 00% 00% 690% 31.0% 100.0%
[Dokumentasi Acara (Foto)] 428 86 0.0%  00% 00% 709% 291%[ 100.0%
[Dokumentasi Acara (Video]] 430 88 00%  00% 00% T705% 29.5%| 100.0%
[Live Streaming] 421 87 00%  00%  00% T713% 28.7%| 100.0%
[Promaosi Internal (Fota]] 434 il 0.0%  00% 00% 659% 341%[ 100.0%
[Promosi Internal (Video)] 433 68 00%  00% 00% 670% 33.0%| 100.0%
[Promosi Ekstemal (Foto]] 411 il 0.0%  00% 00% 693% 30.7%| 100.0%
[Promaosi Ekstemal (Video)] 433 i 00%  00% 00% 670% 33.0%[ 100.0%
[Editing Foto] 4.36 il 00% 00% 00% 636% 364%| 100.0%
[Editing Videa] 446 11 00%  00% 00% 544%| 456%| 100.0%
[Desain Grafis] 4.36 86 0.0%  00% 00% 636% 364%[ 100.0%
[Pelatihan yang berkaitan dengan STP] 447 59 00% 00% 00% 525% 47.5%| 100.0%
[Permintaan Data Audia Visual 432 86 00%  00% 00% 651% 349%| 100.0%
Pernyataan tingkat kepuasan pelanggan terhadap Layanan staff Studio Teknologi Pendidikan (STP)

[Kemudahan Menghubungi Staff STP (WA, Email, Permintaan Layanan, dll |] 443 114 00% 00% 00% 49.1% 50.9%| 100.0%
[Pengetahuan dan Keterampilan Staff dalam Melakukan Layanan STP yang Diminta] 447 116 00% 00% 00% 534% 46.6%| 1000%
[Kesesualan Hasil Produksi dengan Kebutuhan yang Diminta] 437 112 00% 0.0% 00% 580% 420%| 100.0%
[Ketepatan Waktu dalam Menyelesaikan Praduk yang Diminta oleh Penggunal 449 114 00%| 00% 00% 48.2% 51.8%| 100.0%
[Kecepatan Staff dalam Merespon dan Menindaklanjuti Permintaan Penggunal 444 116 00% 00% 00% 560% 44.0% 1000%
[Keramahan Staff dalam Melayani Penggunal 452 116 00% 00% 00% 483% 517%| 100.0%
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