
ANALISIS KEPUASAN PEMUSTAKA TERHADAP LAYANAN MALAM 

HARI BERDASARKAN KAJIAN  INDEKS KEPUASAN 

MASYARAKAT (IKM) 

(STUDI KASUS DI PERPUSTAKAAN KOTA YOGYAKARTA) 

 

 

 

 

Oleh: 

FAUZAN DWI KURNIAWAN, SIP. 

NIM: 1420010018 

 

TESIS 

 

 

 

PROGRAM STUDI INTERDISCIPLINARY ISLAMIC STUDIES 

ILMU PERPUSTAKAAN DAN INFORMASI PASCA SARJANA 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA 

YOGYAKARTA 

2016 

 



PERNY ATAAN KEASLIAN 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama 

NIM 

Jenjang 

Program Studi 

Konsentrasi 

: Fauzan Dwi Kurniawan, SIP. 

: 1420010018 

: Magister 

: Interdisciplinary Islamic Studies 

: Ilmu Perpustakaan dan Informasi 

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa tesis yang saya tulis ini benar-benar 

merupakan hasil karya saya sendiri, kecuali pada bagian-bagian yang dirujuk 

sumbernya. 

11 

Yogyakarta, 11Mei2016 

Yang membuat pernyataan 



PERNY AT AAN BEBAS PLAGIASI 

Yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama : Fauzan Dwi Kurniawan, SIP. 

NIM : 1420010018 

Jenjang : Magister 

Program Studi : Interdisciplinary Islamic Studies 

Konsentrasi : Ilmu Perpustakaan dan Informasi 

MenY.atakan bahwa tesis ini secara keseluruhan benar-benar bebas dari plagiasi. 

Jika di kemudian hari terbukti melakukan plagiasi, maka saya bersedia ditindak 

sesuai ketentuan hukum yang berlaku. 

Yogyakarta, 11Mei2016 

Yang membuat oernyataan 

6<0010 1 

ENA RIBU RUPIAH 

Fauzan Dwi Kurniawan, SIP. 

111 



m 
Qi(J 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

UIN SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA 

PASCASARJANA 

PENGESAHAN 

Tesis berjudul : ANALISIS KEPUASAN PEMUST AKA TERHADAP LAY ANAN 

MALAM HARi BERDASARKAN KAilAN INDEKS KEPUASAN 

MASY ARAKAT (IKM) (Studi Kasus di Perpustakaan Kota Yogyakarta) 

Nama : Fauzan Dwi Kumiawan, SIP. 

NIM : 1420010018 

Jenjang : Magister (S2) 

Program Studi : Interdisciplinary Islamic Studies 

Konsentrasi : Ilmu Perpustakaan dan Informasi 

Tanggal Ujian : 21 Juni 2016 

Telah dapat diterima sebagai salah satu syarat memperoleh gelar Magister Ilmu Perpustakaan 

(M.IP.) 

Yogyakarta, 11 Juli 2016 

Prof. Noorhaidi, . ., M.Phil., Ph.D. r NIP. 19711207 199503 1 002 

iv 



PERSETUJUAN TIM PENGUJI 
UJIANTESIS 

Tesis berjudul : ANALISIS KEPUASAN PEMUST AKA TERHADAP LAY ANAN 

MALAM HARI BERDASARKAN KAJIAN INDEKS KEPUASAN 

MASY ARAKAT (IKM) (Studi Kasus di Perpustakaan Kota 

Yogyakarta) 

Nama : Fauzan Dwi Kurniawan, SIP. 

NIM : 1420010018 

Program Studi : Interdisciplinary Islamic Studies 

Konsentrasi : Ilmu Perpustakaan dan Informasi 

telah disetujui tim penguji ujian munaqasyah: 

Ketua Sidang Ujian/Penguji: Ro'fah, MA., Ph.D. 

Pembimbing/Penguji : Dr. Tafrikhuddin, M.Pd. 

Penguji Dr. Kifayah Amar, M.Sc. 

diuji di Yogyakarta pada tanggal 21 Juni 2016 

Waktu 11.00 wib. 

91/A Hasil/Nilai 

Predikat Dengan Pujian/Sangat Memuaskan/Memuaskan 

v 

( ) 

( ) 

( \ . ) 



NOTA DINAS PEMBIMBING 

Assalamu 'alaikum wr. wb. 

Kepada Yth., 

Direktur Pascasarjana 

UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta 

Disampaikan dengan hormat, setelah melakukan bimbingan, arahan dan koreksi 

terhadap penulisan tesis berjudul: 

ANALISIS KEPUASAN PEMUST AKA TERHADAP LAY ANAN 

. . "MALAM HARi BERDASARKAN KAJIAN INDEKS KEPUASAN 

MASY ARAKAT (IKM) 

(STUDI KASUS DI PERPUSTAKAAN KOTA YOGYAKARTA) 

Yang ditulis oleh: 

Nama : Fauzan Dwi Kmniawan, SIP. 

NIM : 1420010018 

Prodi : Interdisciplinary Islamic Studies 

Konsentrasi : Ilmu Perpustakaan dan Informasi 

Saya berpendapat bahwa tesis tersebut sudah dapat diajukan kepada Program 

Pascasarjana UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta untuk diujikan dalam rangka 

memperoleh gelar Magister Ilmu Perpustakaan (M.IP). 

Wassalamu 'alaikum wr. wb. 

Vl 



vii 
 

INTISARI 

Fauzan Dwi Kurniawan, SIP. “ANALISIS KEPUASAN PEMUSTAKA 
TERHADAPLAYANAN MALAM HARI BERDASARKAN KAJIAN INDEKS 
KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) (STUDI KASUS DI PERPUSTAKAAN 
KOTA YOGYAKARTA)”, Tesis Magister, Pascasarjana UIN Sunan Kalijaga, 
2016. 

Dalam era teknologi informasi yang mana informasi dapat didapatkan 
dimanapun dan kapanpun menimbulkan persaingan yang sangat ketat dalam 
berbagai bidang pekerjaan. Hal ini berdampak pada usaha manusia yang terlibat 
didalamnya untuk memberikan pelayanan yang terbaik demi kepuasan pelanggan, 
terutama jika bidang pekerjaan tersebut yang berkaitan dengan masalah jasa, dan 
perpustakaan adalah salah satu  bidang yang memberikan jasa, yaitu jasa informasi. 
Oleh sebab itu perpustakaan selayaknya memberikan pelayanan yang memberikan 
kepuasan kepada pemustaka. Tujuan dari penelitian ini yang pertama adalah untuk 
mengetahui Kondisi Layanan Malam Hari Perpustakaan Kota yogyakarta, yang 
kedua adalah mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat secara keseluruhan 
terhadap layanan malam hari di Perpustakaan Kota Yogyakarta, dan tujuanketiga 
adalah bagaimana indeks kepuasan pada masing-masing tingkatan masyarakat 
terhadap layanan malam hari Perpustakaan Kota Yogyakarta..  

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan 
kuantitatif. Responden dipilih secara acak yang ditentukan sesuai dengan cakupan 
wilayah masing-masing unit pelayanan diantara waktu 18.00 hingga 23.59 WIB 
diambil sebanyak 150 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan metode 
kuesioner, wawancara, observasi dan dokumentasi. Pengukuran variabel penelitian 
berdasarkan Peraturan Menpan No 25 Tahun 2004. Adapun teknik analisa data 
menggunakan analisa deskriptif statistik. Variabel dalam penelitan ini bersifat 
tunggal yaitu indeks kepsuasan masyarakat yang terbagi menjadi 14 unsur penlaian. 
 Kesimpulan dari hasil penelitian tentang analisis kepuasan pemustaka 
terhadap layanan malam hari Perpustakaan Kota Yogyakarta adalah Layanan 
malam hari disini dapat diartikan bahwa sebuah layanan yang dilakukan hingga 
malam hari. Secara garis besar terbagi menjadi dua, yaitu dalam ruangan dan luar 
ruangan. Untuk dalam ruangan pada umumnya dibuka hingga pukul 20.00 dan 
untuk luar ruangan di tutup pukul 00.00. Berdasarkan analisa yang dilakukan secara 
parsial yang berupa tingkatan kategori dan unsur, serta secara keseluruhan yang 
berarti penilaian keseluruhan, maka didapatkan nilai interval indeks kepuasan 
masyarakat 3,19 dan interval konversi 79,75 maka bisa dikatakan kualitas layanan 
malam hari adalah baik. Berdasarkan hal tersebut, maka disarankan kepada 
perpustakaan kota Yogyakarta untuk mewajibkan semua petugas memakai tag 
name mengenai nama dan jabatan yang jelas, dan juga sarana prasarana terutama 
lahan prakir kendaraan roda empat atau lebih dan membuka seluruh layanan yang 
dimiliki sampai pukul 00.00 WIB. 
Kata Kunci: Indeks Kepuasan Masyarakat, kepuasan pemustaka. 
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 BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Dalam era teknologi informasi yang mana informasi dapat 

didapatkan dimanapun dan kapanpun menimbulkan persaingan yang 

sangat ketat dalam berbagai bidang pekerjaan. Hal ini berdampak pada 

usaha manusia yang terlibat didalamnya untuk memberikan pelayanan 

yang terbaik demi kepuasan pelanggan, terutama jika bidang pekerjaan 

tersebut yang berkaitan dengan masalah jasa, dan perpustakaan adalah 

salah satu  bidang yang memberikan jasa, yaitu jasa informasi. Oleh sebab 

itu perpustakaan selayaknya memberikan pelayanan yang memberikan 

kepuasan kepada pemustaka. 

Pelanggan, tamu, klien, pembeli, atau apapun namanya termasuk 

disini pemustaka, merupakan aset yang sangat berharga dalam 

mengembangkan sebuah industri jasa. Namun kerap kali ketika sedang 

melayani, petugas pelayanan lupa akan fungsinya, yakni berada satu titik 

dibawah pelanggan. Maksudnya adalah ketika melayani, posisi pelanggan 

berada di atas kita.1 

Bentuk kepuasan pelanggan dapat diperoleh lewat mutu pelayanan 

atau kualitas pelayanan yang ada, karena mutu dan pelayanan merupakan 

                                                           
1 Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa (Jakarta: Gramedia Pustaka 
Utama, 2002), hlm xiii. 
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sarana untuk mencapai kepuasan dan ikatan.2 Dengan dapat terwujudnya 

kepuasan pada pelanggan, maka akan didapatkan sebuah ikatan dan 

kesetiaan antara penyedia layanan dan pelanggannya. Dalam hal ini tentu 

saja penyedia layanan itu adalah perpustakaan, dan pelanggan adalah 

pemustaka. 

Kepuasan pemustaka dalam sebuah perpustakaan memegang 

peranan penting bagi berlangsungnya proses dalam perpustakaan itu 

sendiri. Jadi ketika perpustakaan sudah mulai berkurang pemustakanya 

ataupun mulai ditinggalkan pemustakanya, maka perpustakaan tersebut 

harus mampu menginstropeksi diri. Hal tersebut sebagai upaya untuk 

mempertahankan eksistensi dan keberlangsungan perpustakaan supaya 

tetap hidup dan lebih maju. 

Era teknologi informasi ini juga memiliki dampak pada kesadaran 

masyarakat terhadap hak yang seharusnya diterima. Masyarakat adalah 

pelanggan yang memiliki daya tawar dalam menentukan kualitas layanan 

yang mereka terima dan inginkan. Masyarakat bebas memilih terhadap 

pelayanan sesuai dengan apa yang menjadi kebutuhan dan keinginannya, 

selain itu juga masyarakat memiliki hak untuk memberikan tanggapan 

terhadap layanan dalam bentuk masukan dan saran terhadap pelayanan 

yang diterimanya. Hal tersebut demi terciptanya kondisi yang lebih baik 

                                                           
2 Richard F. Gerson, Mengukur Kepuasan Pelanggan, Panduan Menciptakan Pelayanan 
Bermutu (Jakarta: PPM, 2002), hlm. 4. 
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dan juga terwujudnya kepuasan pada masyarakat. Dalam bidang 

perpustakaan, masyarakat adalah pemustaka pada perpustakaan. 

Mengetahui tingkat kepuasan masyarakat dan kualitas pelayanan, 

dibutuhkan suatu alat ukur atau indikator untuk mengukur seberapa tinggi 

tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan dan bagaimana 

kualitas pelayanan di organisasi tersebut. Sesuai dengan Keputusan 

Menteri PAN Nomor : 25/KEP/M.PAN/2/2004 tentang pedoman umum 

penelitian Indeks Kepuasan Masyarakat, terdapat empat belas indikator 

untuk mengukur indeks kepuasan masyarakat atas pelayanan yang 

diberikan. Dengan adanya Indeks Kepuasan Masyarakat, suatu organisasi 

dapat mengetahui dengan pasti dan jelas bagaimana tingkat kepuasan 

masyarakat atas pelayanan yang diberikan di tempat tersebut dan sebagai 

bahan evaluasi untuk meningkatkan pelayanan yang lebih baik lagi. 

Dalam peneltian ini peneliti akan mengkaji atau meneliti 

pelayanan pada sebuah perpustakaan untuk mengetahui kepuasan 

pemustaka terhadap pelayanan yang diberikan. Peneliti pada penelitian ini 

mengacu kepada Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk mengetahui 

kepuasan pemustaka terhadap pelayanan yang diberikan perpustakaan. 

Penelitian ini mengambil lokasi di Perpustakaan Kota Yogyakarta dengan 

pertimbangan Perpustakaan Kota Yogyakarta hampir selalu dipenuhi oleh 

pemustaka dan juga pertimbangan yang utama adalah jam buka 

perpustakaan yang sampai malam hari, yaitu pada pukul 08.00-24.00. 
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Fokus penelitian ini adalah layanan yang berlangsung pada malam hari di 

Perpustakaan Kota Yogyakarta. 

Layanan yang dibuka sampai malam hari sangat riskan terhadap 

banyak gangguan terutama dari segi keamanan dan kenyamanan. Seperti 

kita ketahui bersama bahwa setiap manusia memiliki batasan-batasan 

dalam beraktivitas, maka ketika batasan itu terlampaui akan terjadi 

penurunan aktivitas seiring menurunnya daya tahan manusia itu sendiri. 

Disini pustakawan yang sebagaimana manusia pada umumnya juga 

memiliki batasan dalam beraktivitas, termasuk dalam melayani 

pemustaka. Ketika pustakawan dituntut untuk dapat melayani hingga 

malam hari, tentu akan berimbas terhadap layanan yang diberikan. 

Secara kasat mata kondisi layanan malam hari ini selalu dipenuhi 

oleh pemustaka terutama layanan luar ruangan, dengan kondisi demikian 

maka sudah seharusnya perpustakaan memiliki layanan yang mampu 

menampung ataupun memenuhi harapan pemustaka. Namun yang 

ditemukan di lapangan adalah beberapa sisi terlihat kurang atau tidak 

memenuhi harapan pemustaka. Sebagai contoh adalah adanya lahan parkir 

yang terbatas terutama untuk kendaraan roda empat, selain hal tersebut 

adalah dengan menyatunya ruang parkir dengan ruang terbuka pemustaka 

akan sedikit membuat tidak nyaman terlebih ketika parkir penuh oleh 

kendaraan. Masalah lain yang ditemukan adalah mengenai denda. Denda 

di Perpustakaan Kota Yogyakarta sudah dihapuskan dan diganti dengan 

sangsi lain berupa seperti larangan meminjam buku selama waktu tertentu 
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ketika pemustaka terlambat mengembalikan buku.  Dengan dasar 

demikian akan menarik jika ada sebuah penelitian atau kajian yang 

membahas tentang kualitas layanan pada malam hari secara menyeluruh, 

terutama pada saat malam semakin larut. Karena layanan yang diberikan 

akan mempengaruhi kepuasan kepada penerima layanan. 

Kondisi Perpustakaan Kota Yogyakarta yang hampir selalu ramai 

dikunjungi oleh masyarakat menandakan adanya respon positif terhadap 

perpustakaan, dalam pengamatan peneliti, Perpustakaan Kota Yogyakarta 

memberikan jam buka perpustakaan hingga pukul 00.00 WIB, dan 

memberikan pelayanan perpustakaan seperti sirkulasi hingga pukul 20.00, 

selebihnya hanya menyediakan layanan internet gratis melalui Wi-Fi dan 

tidak diperkenankan masuk ke dalam gedung perpsustakaan, pemustaka 

menggunakan fasilitas luar ruangan yang disebut dengan layanan 

TAMARA. Dengan kondisi demikian menurut peneliti perlu diteliti lebih 

lanjut mengenai kepuasan masyarakat atas pelayanan yang diberikan 

hingga malam hari tersebut. Dengan mengacu pada latar belakang 

tersaebut, peneliti akan mengadakan penelitian tentang “ANALISIS 

KEPUASAN PEMUSTAKA TERHADAP LAYANAN MALAM HARI 

BERDASARKAN KAJIAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 

(IKM) (STUDI KASUS DI PERPUSTAKAAN KOTA 

YOGYAKARTA)”. 
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B. RUMUSAN MASALAH 

Dengan pertimbangan latar belakang di atas, dan agar pembahasan 

penelitian ini dapat terarah dengan baik, maka peneliti memandang perlu 

untuk merumuskan masalah yang ada. Adapun pokok masalah adalah: 

1. Bagaimana Kondisi Layanan Malam Hari Perpustakaan Kota 

Yogyakarta? 

2. Bagaimana kepuasan masyarakat terhadap layanan malam hari di 

Perpustakaan Kota Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yang pertama adalah untuk mengetahui 

Kondisi Layanan Malam Hari Perpustakaan Kota yogyakarta, yang kedua 

adalah mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat secara keseluruhan 

terhadap layanan malam hari di Perpustakaan Kota Yogyakarta, dan 

tujuanketiga adalah bagaimana indeks kepuasan pada masing-masing 

tingkatan masyarakat terhadap layanan malam hari Perpustakaan Kota 

Yogyakarta. 

D. Kegunaan Penelitian 

Kegunaan dari penelitian ini yang peneliti harapkan adalah sebagai 

berikut: 

1. Secara Teoritis 

Sebagai bahan untuk pengembangan ilmu pengetahuan tentang Ilmu 

Perpustakaan dan Informasi serta aplikasinya. 
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2. Secara Praktis 

Manfaat secara praktis dari penelitian ini yaitu diketahuinya kepuasan 

masyarakat dirasa perlu untuk mewujudkan visi dan misi Perpustakaan 

Kota Yogyakarta dan meningkatkan layanannya. 

Manfaat praktis selanjutnya dalam penelitian ini adalah untuk dapat 

dijadikan bahan evaluasi dan meningkatkan pelayanan pada masa yang 

akan datang. 

E. Hipotesis 

Dalam merencanakan penelitian diperlukan  adanya hipoteis 

sebagai pegangan peneliti sebagai petunjuk jalan. Maka disini Peneliti 

merumuskan hipotesis yang kebenarannya masih perlu pembuktian. 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah kepuasan pemustaka terhadap 

layanan malam hari di Perpustakaan Kota Yogyakarta adalah baik. 

F. Kajian Pustaka 

Kajian pustaka yang peratama oleh Ida Puspitasari tahun 2008 

yang meneliti tentang pengaruh pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan 

pemustaka yang berlokasi di perpustakaan Kolese St. Ignatius. 

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh 

koleksi perpustakaan, kinerja pustakawan, dan fasilitas perpustakaan 

terhadap kepuasan pengguna perpustakaan Kolese St. Ignatius 

Yogyakarta. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh koleksi 

perpustakaan, kinerja pustakawan, dan fasilitas perpustakaan terhadap 

kepuasan pengguna perpustakaan Kolese St. Ignatius Yogyakarta. Untuk 
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tujuan tersebut, peneliti menggunakan metode penelitian asosiatif 

kuantitatif melalui teknik analisis deskriptif korelasional. Sampel 

penelitian ini adalah 78 responden. Instrumen yang digunakan untuk 

pengumpulan data adalah observasi, angket, wawancara, dan 

dokumentasi. Pengaruh koleksi perpustakaan, kinerja pustakawan, dan 

fasilitas perpustakaan terhadap kepuasan pengguna perpustakaan adalah 

berkorelasi sebesar 0,699 dengan nilai koefeisien determinasinya atau R 

square sebesar 0,489. Hal ini berarti koleksi perpustakaan, kinerja 

pustakawan, dan fasilitas perpustakaan berkorelasi positif dan signifikan 

dengan kepuasan pengguna karena F hitung (23,563) F tabel (2,728). 

Kajian pustaka yang kedua oleh Suwardi tahun 2010  tentang 

kualitas layanan, layanan umum, kepuasan pengguna. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan yang berfungsi untuk 

membangun kepuasan pengguna di Perpustakaan FE UII Yogyakarta. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan sampel sebanyak 98 

responden yang merupakan pengguna jasa Perpustakaan FE UII. Variabel 

yang digunakan adalah dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman et. al. 

yang terdiri atas dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy. Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah 

kuesioner, terdiri atas 20 butir pertanyaan untuk harapan pengguna dan 

kinerja layanan. Analisis data dilakukan dengan menggunakan bantuan 

komputer program Excel untuk mengetahui tingkat kesesuaian antara 

kinerja layanan dengan harapan pengguna, kemudian dimasukkan pada 
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diagram Kartesius. Berdasarkan analisis yang telah dilakukan tingkat 

kesesuaian secara keseluruhan sebesar 85,05% yang berarti bahwa 

pengguna belum merasa puas atas layanan Perpustakaan FE UII 

Yogyakarta. Sedangkan tingkat kesesuaian untuk masing-masing dimensi 

adalah 85,00% untuk tangible, 78,39% untuk reliability, 83,89% untuk 

responsiveness, 85,96% assurance, dan 93,71% empathy. Hal ini 

mengindikasikan bahwa tidak ada satupun dimensi kualitas layanan yang 

memiliki tingkat kesesuaian sebesar 100% atau lebih, sehingga pengguna 

belum merasa puas atas pengelolaan dimensi kualitas layanan tersebut 

oleh pihak Perpustakaan FE UII. Analisis dengan menggunakan diagram 

Kartesius mempunyai implikasi bagi pihak Perpustakaan FE UII dalam 

pengelolaan dimensi kualitas layanan. Posisi masing-masing dimensi 

kualitas layanan pada kuadran yang ada menuntun pihak pengelola kepada 

kebijakan yang perlu dilakukan yaitu prioritas utama, pertahankan 

prestasi, prioritas rendah dan abaikan. Analisisi ini menempatkan dimensi 

kehandalan (reliability) dan daya tanggap pada kuadran A, yang berarti 

bahwa dimensi tersebut harus menjadi prioritas utama bagi pihak 

Perpustakaan FE UII dalam pengelolaan dimensi kualitas layanan yang 

akan memberikan kepuasan bagi pengguna. 

Kajian pustaka yang ketiga oleh Pesmo Aprihandono tahun 2014 

tentang Indeks Kepuasan Masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana kualitas layanan internet di Perpustakaan pada 

Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kota Yogyakarta. Metode yang 
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digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Pengumpulan 

data dilakukan menggunakan angket sebagai sumber data primer, 

sedangkan dokumentasi dan observasi digunakan sebagai pelengkap. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung pada 

Perpustakaan Kota Yogyakarta yang memanfaatkan layanan internet. Dari 

populasi tersebut diambil sampel berdasarkan pedoman penelitian Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) yaitu sebanyak 150 responden dengan 

metode accidental sampling. Variabel pada penelitian ini adalah tunggal, 

yaitu pengembangan dari 14 poin IKM. Dari hasil penelitian disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan internet sudah baik dengan nilai konversi 79,75 

dengan penafsiran B. 

G. Sistematika Pembahasan 

Dalam penelitian ini, peneliti merumuskan konsep pemabahasan 

sebagai berikut: 

Bab I. Pendahuluan. Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, hipotesis, kajian pustaka serta 

sistematika pembahasan. 

Bab II Landasan Teori. Bab ini berisi tentang teori-teori yang mendukung 

dalam mengetahui kepuasan pemustaka yang digunakan dalam melakukan 

penelitian ini. 

Bab III. Metodologi Penelitian. Pada Bab ini akan membahas metode 

penelitian yang digunakan dalam thesis ini. Bab ini akan diuraikan tentang 

subyek dan obyek penelitian, jenis penelitian, variabel penelitian, metode 
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pengumpulan data, populasi dan sampel, serta metode analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini. 

Bab IV. Pembahasan. 

Bab V. Penutup. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 Kesimpulan dari hasil penelitian tentang analisis kepuasan pemustaka 

terhadap layanan malam hari Perpustakaan Kota Yogyakarta adalah sebagai 

berikut: 

1. Kondisi Layanan Malam Hari 

 Layanan malam hari disini dapat diartikan bahwa sebuah layanan yang 

dilakukan hingga malam hari. Secara garis besar terbagi menjadi dua, yaitu dalam 

ruangan dan luar ruangan. Untuk dalam ruangan pada umumnya dibuka hingga 

pukul 20.00 dan untuk luar ruangan di tutup pukul 00.00.  Untuk layanan yang 

membutuhkan sumberdaya manusia lebih banyak ditutup pada pukul 18.00, 

sebagai contoh adalah  pembuatan kartu anggota. Kondisi seperti ini diambil 

setelah melakukan beberapa kajian internal dan analisis SWOT yang dilakukan 

oleh internal Perpustakaan Kota Yogyakarta. Secara fisik layanan malam hari ini 

selalu dipenuhi oleh pengunjung dengan berbagai macam tujuan. Hal ini tidak 

terlepas dari terpenuhinya asas kepuasan dari pihak pemustaka sehingga merasa 

perlu untuk datang dan datang kembali. 

2. Kepuasan Masyarakat Terhadap Layanan Malam Hari 

 Berdasarkan analisa yang dilakukan secara parsial yang berupa tingkatan 

kategori dan unsur, serta secara keseluruhan yang berarti penilaian keseluruhan, 

maka didapatkan nilai interval indeks kepuasan masyarakat 3,19 dan interval 
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konversi 79,75 maka bisa dikatakan kualitas layanan malam hari adalah baik. Baik 

disini tidak selalu berarti semuanya baik karena tentu ada beberapa pembenahan 

yang perlu dilakukan karena jika dilihat dari hasil setiap unsur ada beberapa unsur 

yang meski dalam kategori baik namun tidak setinggi unsur yang lain. 

 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan tersebut, ditemukan beberapa kekurangan yang 

membutuhkan saran-saran untuk dijadikan bahan pertimbangan dalam rangka 

meningkatkan layanan malam hari di perpustakaan kota Yogyakarta maupun 

untuk penelitian selanjutnya, yaitu: 

1. Nama dan Jabatan 

 Nama dan jabatan petugas harus lebih jelas sehingga jika ada pemustaka 

yang ingin bertanya tidak ragu untuk salah orang. Bisa juga untuk dibuatkan 

semacam papan pengumuman untuk menuliskan siapa orang yang bertanggung 

jawab dalam setiap layanan, sehingga dengan mudah pemustaka bisa tahu kemana 

harus melapor ketika terjadi sesuatu diluar pegetahuan pemustaka. Terutama 

karena ini malam hari yang lebih rentan dari siang hari, maka menurut peneliti ini 

perlu dilakukan. 

2. Perbaikan Sarana dan Prasarana 

 Secara keseluruhan sarana prasarana sudah baik, namun beberapa seperti 

colokan listrik ada yang mati dan tidak terbungkus rapi perlu mendapat perhatian 

dari pihak perpustakaan. Selain itu lahan parkir untuk dipikirkan alternatif lain 
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karena dengan semakin ramainya layanan malam hari ini maka kebutuhan akan 

parkir meningkat terutama parkir kendaraan roda empat atau lebih  yang sangat 

terbatas tempatnya. 

3. Jumlah Layanan Malam Hari 

 Kedepan secara bertahap perpustakaan kota yogyakarta dengan melihat 

antusiasme pemustaka untuk mengunjungi perpustakaan pada malam hari maka 

sebisa mungkin secara perlahan semua layanan yang ada dilayankan hingga pukul 

00.00 WIB. 

4. Penelitian Lanjutan 

Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan mampu menggali lebih dalam 

mengenai unsur-unsur yang mendapat porsi tidak terlalu tinggi sehingga dapat 

diketahui lebih spesifik mengapa hal tersebut dapat terjadi. 
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

• Data Pribadi 

Nama    : Fauzan Dwi Kurniawan 

Tempat, Tanggal Lahir : Sleman, 05 Juli 1990 

Jenis Kelamin   : Laki-laki 

Agama    : Islam 

Kewarganegaraan  : Indonesia 

Alamat    : Jl. Melati 10, Sambilegi Baru, Maguwoharjo, 

Depok, Sleman, Yogyakarta, 55282. 

Telepon   : 085643192893 

 

• Latarbelakang Pendidikan 

1996-1998 : SD N Maguwoharjo II 

1998-2002 : SD N Maguwoharjo I 

2002-2005 : SMP N 3 Depok 

2005-2008 : MAN Maguwoharjo 

2008-2012 : Strata 1 Ilmu Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

2014-2016 : Strata 2 Ilmu Perpustakaan UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

• Kemampuan 

1. Kemampuan Klasifikasi dan Tata ruang Perpustakaan, bekerja dalam tim. 

2. Kemampuan Komputer (MS Word, MS Excel, MS PowerPoint, dan 

Internet) 

3. Sistem Otomasi Perpustakaan 

4. Kemampuan bersosialisasi dan berkomunikasi 

5. Organisatoris 

6. Pelatihan manajemen mutu dan akreditasi perguruan tinggi 

7. Membantu operator EPSBED 

8. Pengelolaan sumber-sumber informasi 

9. Tenaga Ahli Perpustakaan 
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• Pengalaman Kerja 

1. Praktek Kerja di Perpustakaan SMP RSBI Negeri 1 Pakem 

Periode : 10 Oktober 2012 – 10 Desember 2012 

2. Tim Pengembangan Perpustakaan di Perpustakaan SMP N 1 Depok 

Periode : Tahun Ajaran 2010/2011 

3. Pembubuh Kodifikasi dalam pengolahan perpustakaan di Perpustakaan SD 

N Golo Yogyakarta. 

Periode : 22 Juni – 07 Juli 2009 

4. Kepanitiaan dalam Lomba Menulis Surat untuk Ibu Tingkat Nasional yang 

diselenggarakan oleh Gerakan Pemasyarakatan Minat Baca, Pengurus 

Daerah Provinsi Yogyakarta. 

Periode: Desember 2010 – Juni 2011 

5. Tenaga Paruh Waktu di Perpustakaan Fakultas Ekonomika dan Bisnis 

Universitas Gajah Mada Yogyakarta. 

Periode : 01 Februari – 31 Oktober 2012 

6. Tim Penasehat Jogja Membaca 

2012-2013 

7. Pustakawan pada STIEBBANK Yogyakarta. 

Periode : 01 April 2013 – 30 Juni 2013 

8. Pustakawan merangkap BAAK STIEBBANK Yogyakarta 

Periode : 01 Juli 2013 –30 Juni 2014 

9. Tenaga Ahli Perpustakaan Balai PIPBPJK Dinas PUP & ESDM DIY 

Periode : 01 Maret-31 Mei 2015 

10. Pemateri pada Diskusi Kepustakawanan ALUS (Himpunan Mahasiswa 

Perpustakaan) di Grhatama Pustaka Yogyakarta pada 16 April 2016 

• Pengalaman Organisasi 

1. Sekretaris OSIS MAN Maguwoharjo 2005-2007 

2. Divisi Pers ALUS (Himpunan Mahasiswa Perpustakaan) 2009-2010 

3. Ketua Umum ALUS (Himpunan Mahasiswa Perpustakaan) 2010-2011 

4. Kepala Divisi Kerjasama Ikatan Alumni Jurusan Ilmu Perpustakaan UIN 

Sunan Kalijaga yogyakarta 2013-Sekarang. 
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• Sertifikat dan Piagam Penghargaan 

1. Sertifikat Seminar Kepustakawanan di Perpustakaan Kota Yogyakarta. 16 

Mei 2012 

2. Sertifikat Seminar Regional Bank Buku Ala Perpustakaan Kota Yogyakarta 

di Balai Kota Yogyakarta. 12 Mei 2012. 

3. Sertifikat Seminar Perpustakaan di Perpustakaan Kota Yogyakarta. 04 

Desember 2012. 

4. Sertifikat Workshop Membangun Jaringan Perpustakaan Online di Gedung 

Jogja National Museum. 24 Juli 2010. 

5. Seminar Sertifikasi Pustakawan di Pusat Bahasa UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta. 28 Januari 2012. 

6. Piagam Penghargaan sebagai Panitia dalam Lomba Nasional Menulis Surat 

Untuk Ibu. 22 Desember – 28 Juni 2012. 

7. Sertifikat sebagai Mahasiswa Magang dalam rangka Pengembangan 

Perpustakaan SMP N 4 Pakem. 10 Oktober 2011 – 10 Desember 2011. 

8. Sertifikat sebagai Pengembangan Perpustakaan SMP Muhammadiyah 1 

Depok Tahun Ajaran 2010/2011. 

9. Sertifikat sebagai Pembubuh Kodifikasi dalam Pengolahan Perpustakaan 

SDN Golo. 22 Juni – 07 Juli 2009. 
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Kuesioner Penelitian 

Pengantar 

Saya yang bernama Fauzan Dwi Kurniawan, SIP. mahasiswa tingkat akhir 

(Semester 4) Program Studi Interdisciplinary Islamic Studies Konsentrasi Ilmu 

Perpustakaan dan Informasi UIN Sunan Kalijaga sedang mengadakan penelitian di 

Perpustakaan Kota Yogyakarta dalam rangka penyelesaian Tesis. Penelitian saya 

ini berjudul: ”ANALISIS KEPUASAN PEMUSTAKA TERHADAP 

LAYANAN MALAM HARI BERDASARKAN KAJIAN INDEKS 

KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) (STUDI KASUS DI PERPUSTAKAAN 

KOTA YOGYAKARTA)”. 

Hasil penelitian ini nantinya diharapkan tidak hanya menambah khasanah 

penelitian disiplin Ilmu Perpustakaan dan Informasi saja, melainkan juga dapat 

dipergunakan oleh pihak Perpustakaan Kota Yogyakarta dalam meningkatkan 

layanannya. 

Demi kelancaran proses penelitian ini, sudi kiranya Bapak/Ibu/Sdr/I 

meluangkan waktu untuk mengisi pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini. 

Jawaban dari Bapak/Ibu/Sdr/I akan saya jaga kerahasiaannya. Oleh karena itu, saya 

mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I dalam memberikan jawaban yang 

dianggap paling benar. Atas kerjasama Bapak/Ibu/Sdr/I, saya ucapkan terima kasih. 

Peneliti, 

 

Fauzan Dwi Kurniawan, SIP. 
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KUESIONER PENELITIAN 

DATA RESPONDEN 

(Beri Tanda Centang Pada Salah Satu Jawaban) 

 

Nomor Responden  : ..... 

Nama    : .....  

Umur    : ..... 

Jenis Kelamin   : ..... 

Pendidikan Terakhir  : 1. SMP   4. Strata Satu 

     2. SMA   5. Strata Dua/ Lebih 

     3. Diploma 1/2/3/4 

Pekerjaan   : 1. Pegawai Pemerintah 4. Pelajar/Mahasiswa 

     2. Swasta   5. Lainnya: .... 

     3. Wirausaha 

 

PETUNJUK PENGISIAN 

a. Objek penelitian adalah layanan malam hari 
b. Berikan tanda centang (v) pada kolom yang tersedia 
c. Pilihan jawaban adalah: - Sangat Setuju (SS) -Tidak Setuju (TS) 

- Setuju (S)  - Sangat Tidak Setuju (STS) 

 

 

No Pernyataan SS S TS STS 
Prosedur Pelayanan 
1 Prosedur layanan malam hari mudah tahapannya     
2 Prosedur layanan malam hari alurnya sederhana     
Persyaratan Pelayanan 
3 Persyaratan teknis dan administratif layanan malam hari sesuai 

pelayanannya 
    

Kejelasan Petugas Pelayanan 
4 Nama petugas layanan malam hari jelas dan pasti     
5 Jabatan petugas layanan malam hari jelas dan pasti     
Kedisiplinan Petugas Pelayanan 
6 Petugas layanan sungguh-sungguh memberikan pelayanan     
7 Petugas konsisten melayani sesuai  dengan waktu yang sudah 

berlaku. 
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Tanggung Jawab Petugas Pelayanan 
8 Wewenang dan tanggung jawab petugas dalam 

menyelenggarakan dan menyelesaikan layanan jelas. 
    

Kemampuan Petugas Pelayanan 
9 Petugas layanan memiliki keahlian dalam 

memberikan/menyelesaikan layanan malam hari. 
    

10 Petugas layanan memiliki kemampuan dalam 
memberikan/menyelesaikan pelayanan malam hari. 

    

Kecepatan Pelayanan 
11 Kecepatan pelayanan pada layanan malam hari sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. 
    

Keadilan Mendapat Pelayanan 
12 Petugas memberikan pelayanan tanpa membedakan 

status/golongan masyarakat yang dilayani 
    

Kesopanan Petugas Pelayanan 
13 Petugas Pelayanan sopan dan ramah terhadap masyarakat yang 

dilayani. 
    

14 Petugas Pelayanan menghormari dan menghargai masyarakat 
yang dilayani 

    

Kewajaran Biaya Pelayanan 
15 Biaya yang ditetapkan untuk mendapatkan layanan adalah 

wajar 
    

16 Biaya yang ditetapkan untuk mendapatkan layanan terjangkau     
Kepastian Biaya Pelayanan 
17 Biaya yang ditetapkan dengan layanan yang didapatkan sesuai      
Kepastian Jadwal Pelayanan 
18 Pelaksanaan waktu pelayanan layanan malam hari sesuai 

dengan ketentuan yang ditetapkan 
    

Kenyamanan Lingkungan 
19 Kondisi Sarana dan Prasarana layanan bersih     
20 Kondisi Sarana dan Prasarana layanan rapi     
21 Kondisi Sarana dan Prasarana layanan teratur     
22 Suasana layanan pada malam hari nyaman     
Keamanan Lingkungan 
23 Keamanan lingkungan perpustakaan terjamin     
24 Sarana dan prasarana yang digunakan pada layanan malam hari 

aman 
    

25 Masyarakat merasa tenang dari resiko-resiko yang diakibatkan 
dari pelaksanaan pelayanan 
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