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ABSTRACT 

THE RESULT OF IKM’S (INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT) 

SURVEY DUE TO THE STRUGGLE OF INCREASE THE PUBLIC SERVICE 

QUALITY IN KPAD GUNUNGKIDUL 

By : 

Gemma Hanggarsih Tiftazani 

10140109 

 

The research about the result of IKM’S (Indeks Kepuasan Masyarakat) 

Survey due to the Struggle of Increase the Public Service Quality to Learn the IKM’s 

role toward service quality and also to knowing effort what effort which has been 

running in reviewing IKM’s result on KPAD Gunungkidul. This research use 

qualitative research method. The data collecting method including interview, 

observation, and documentation, to analyze the data. The writer do the following 

steps : (1) data reduction; choose the data related to the theme. (2) data serving; 

explain the data from the interview. (3) the conclusion; to conclude the analysys 

result after all the steps are done. Whereas the data validity test on this research the 

writer do which 4 steps: credibility, transferability, dependability, confirmability. 

This research result is concluded that IKM’s implementation give contribution 

against the increase of service quality due 14 indicators, that is: Ease for Access, 

Control, Education, dan Promotion. Obstacles that may hamper service based on 14 

indicator is (1) the officers limitation of KPAD Gunungkidul. (2) the numerous of the 

job trial students. (3) there are not all books fitted with barcode. 

Key words : (library service) (indeks kepuasan masyarakat) 
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INTISARI 

PERAN HASIL SURVEY INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) 

TERHADAP UPAYA PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI 

KPAD GUNUNGKIDUL 

Disusun Oleh : 

Gemma Hanggarsih Tiftazani 

10140109 

 

Penelitian mengenai peran hasil survey indeks kepuasan masyarakat terhadap upaya 

peningkatan kualitas pelayanan publik ini bertujuan untuk mengetahui peran IKM 

terhadap kualitas pelayanan serta untuk mengetahui upaya apa yang telah 

dilaksanakan dalam meninjau hasil IKM di KPAD Gunungkidul. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kualitatif. Metode pengumpulan data menggunakan 

wawancara, observasi, dan dokumen. Untuk menganalisis data dilakukan dengan cara 

(1) reduksi data; memilah data sesuai tema (2) penyajian data; menjelaskan data 

berdasarkan wawancara, observasi, dokumen serta (3) penarikan kesimpulan; 

menyimpulkan hasil analisis setelah tahapan analisis selesai. Sedangkan pengujian 

keabsahan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 4 cara, yaitu: credibility, 

transferability, dependability, confirmability. Hasil penelitian ini disimpulkan bahwa 

pelaksanaan IKM memberikan kontribusi peran terhadap peningkatan kualitas 

pelayanan, antara lain peran Ease for Access, Control, Education, dan Promotion. 

Kendala yang dapat menghambat kelancaran pelayanan berdasarkan 14 indikator, 

antara lain: (1) terbatasnya jumlah personil petugas (2) banyaknya siswa atau 

mahasiswa magang (3) belum secara menyeluruh koleksi buku dipasangi label 

barcode. 

Key words : (pelayanan perpustakaan) (indeks kepuasan masyarakat) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

  Pada saat ini kita tengah menghadapi suatu era yang dinamakan Era 

Informasi. Hal ini terlihat berdasarkan pernyataan Bell (1973) bahwa masa transisi 

perubahan dari era industri ke era informasi dimulai pada tahun 1970an. Bell 

menegaskan pada masa yang baru ini, orientasi akan berubah ke arah berdasarkan 

informasi dan orientasi pada pelayanan. Menurut Bell, ciri masyarakat informasi 

meliputi; (1) Ilmu pengetahuan sumber utama dalam dunia usaha; (2) ilmu 

pengetahuan menjadi aset bagi siapa saja; (3) ilmu pengetahuan mendongkrak 

lajunya kemajuan usaha; (4) mengumpulkan, mengolah, dan memanfaatkan 

informasi untuk pengambilan keputusan. Berdasarkan hal tersebut keberadaan 

perpustakaan sebagai wadah sumber ilmu pengetahuan dan informasi memiliki 

peranan penting yang dituntut untuk memberikan pelayanan prima dalam 

melayani pemustaka guna memenuhi kebutuhan informasi yang selalu meningkat.  

  Perpustakaan merupakan institusi pengelola koleksi karya tulis, karya 

cetak, dan atau karya rekam secara profesional dengan sistem yang baku guna 

memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi, dan rekreasi 

para pemustaka (Undang-Undang Perpustakaan No. 43 tahun 2007). Undang-

Undang tersebut juga menjelaskan bahwa perpustakaan dari segi kebutuhan 

penggunanya dibagi menjadi 5, antara lain perpustakaan Nasional, Perpustakaan 
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Umum, Perpustakaan Sekolah/Madrasah, Perpustakaan Perguruan Tinggi, dan 

Perpustakaan Khusus. Dalam UUP No. 43 Tahun 2007 pada pasal 22 disebutkan 

bahwa perpustakaan Umum diselenggarakan oleh Pemerintah, Pemerintah 

Provinsi, Pemerintah Kabupaten/kota, Kecamatan, dan Desa, serta dapat 

diselenggarakan oleh masyarakat. Dalam hal ini Kantor Perpustakaan dan Arsip 

Daerah termasuk dalam jenis Perpustakaan Umum. 

  Kantor Perpustakaan dan Arsip Daerah Gunungkidul (selanjutnya 

disingkat KPAD) merupakan unit penyelenggara pelayanan publik di bidang jasa 

informasi perpustakaan, yang dibentuk berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten 

Gunungkidul Nomor 12 tahun 2006. KPAD Gunungkidul merupakan 

Perpustakaan Umum dibawah naungan Pemerintah Daerah yang berfungsi untuk 

melayani masyarakat.  Sesuai dengan tujuan pemerintah yaitu melayani 

masyarakat, instansi pemerintah dituntut dapat memberikan pelayanan yang 

memadai, berkualitas, dan tentunya tidak mengecewakan pengakses layanan atau 

dengan kata lain dapat memuaskan kebutuhan pengguna perpustakaan atau biasa 

disebut pemustaka.  

  KPAD Gunungkidul harus memberikan pelayanan  secara maksimal, 

sesuai dengan kebutuhan dan harapan masyarakat. Kebutuhan informasi 

masyarakat yang selalu meningkat juga merupakan tantangan tersendiri untuk 

KPAD Gunungkidul dalam memberikan layanan-layanan yang sesuai dengan 

kebutuhan pemustaka dan memberikan pelayanan yang berkualitas untuk 

mencapai kepuasan pemustaka terhadap layanan yang diberikan. KPAD 

Gunungkidul tentu harus mengikuti perkembangan zaman tidak hanya terbatas 
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dengan layanan yang itu-itu saja, sehingga hal ini menjadi dorongan kepada 

KPAD gunungkidul untuk tampil maksimal guna meningkatkan kualitas 

layanannya. Berbagai cara dilakukan KPAD Gunungkidul untuk meningkatkan 

kualitas layanannya. Berdasarkan pengamatan penulis saat melakukan Praktek 

Pengalaman Lapangan di KPAD Gunungkidul selama dua bulan, dimulai pada 

tanggal 7 Oktober  sampai 7 Desember 2013, dilaksanakan setiap hari senin-

jum’at pada pukul 07.30-15.00, beberapa upaya dilakukan untuk meningkatkan 

kualitas layanan. Upaya tersebut antara lain, dengan memindah perabot (meja, rak 

display) secara berkala agar pemustaka tidak bosan, memasang CCTV agar 

meminimalisir kehilangan helm, menambah router wifi agar titik koneksi internet 

lebih luas, serta penambahan koleksi buku.  

 Berdasarkan hasil wawancara dengan Informan 1 selaku Kepala Seksi KPAD 

Gunungkidul pada tanggal 4 April 2014 pukul 13.00-14.00 WIB upaya untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang telah dilaksanakan meliputi; penyusunan 

SOP (Standard Operational Procedur), penerapan otomasi pada pelayanan 

sirkulasi, serta upaya untuk mendapatkan umpan balik dari pemustaka (atau 

pengguna layanan perpustakaan) dilakukan dengan cara melakukan survey 

kepuasan masyarakat yang dalam konteks perpustakaan masyarakat adalah 

pemustaka atau pengguna layanan perpustakaan. Hasil survey ini selanjutnya akan 

menjadi Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atau lebih dikenal dengan nilai IKM 

unit layanan. 

 Indeks Kepuasan Masyarakat merupakan data dan informasi tentang 

tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara 
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kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan 

dari aparatur penyelenggara pelayanan publik dengan membandingkan antara 

harapan dan kebutuhannya (KEPMENPAN No.25 tahun 2004) dengan kata lain 

Indeks Kepuasan Masyarakat menjadi tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas 

pelayanan. Didalam Undang-undang No. 25 tahun 2000 tentang Program 

Pembangunan Nasional (PROPENAS), menjelaskan bahwa perlu disusun sebuah 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat 

kualitas pelayanan. Dengan sebuah tolak ukur yang pasti, maka masyarakat akan 

dengan mudah melihat dan mempersepsikan kualitas pelayanan yang telah 

diberikan oleh sebuah unit layanan.  

Adapun manfaat yang diperoleh ketika menerapkan IKM menurut 

KEPMENPAN No. 25 tahun 2004 antara lain (1) Diketahui kelemahan atau 

kekurangan dari masing-masing unsur dalam penyelenggaraan pelayanan publik; 

(2) Diketahui kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah dilaksanakan oleh 

unit pelayanan publik secara periodik; (3) Sebagai bahan penetapan kebijakan 

yang perlu diambil dan upaya yang perlu dilakukan; (4) Diketahui indeks 

kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap hasil pelaksanaan pelayanan 

publik pada lingkup Pemerintah Pusat dan Daerah; (5) Memacu persaingan 

positif, antar unit penyelenggara pelayanan pada lingkup Pemerintah Pusat dan 

Daerah dalam upaya peningkatan kinerja pelayanan; (6) Bagi masyarakat dapat 

diketahui gambaran tentang kinerja unit pelayanan. Dengan menerapkan IKM, 

maka dapat diperoleh manfaat yang dapat memberikan kontribusi positif kepada 

KPAD Gunungkidul untuk meningkatkan kualitas pelayanan.  
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Terkait indeks kepuasan masyarakat ini, KPAD Gunungkidul telah 

melaksanakan empat kali survey sebagai upaya mendapatkan umpan balik dari 

pemustaka. Berdasarkan hasil wawancara dengan Informan 1 selaku Kepala Seksi 

KPAD Gunungkidul pada tanggal 4 April 2014 pukul 13.00-14.00 WIB survey ini 

telah dilaksanakan pada bulan Mei-Juni 2012, Desember 2012, Mei 2013, dan 

November 2013. Pelaksanaan survey Indeks Kepuasan Masyarakat merujuk 

kepada Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara (Kepmenpan) Nomor 

25 tahun 2004 tentang pedoman umum penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat 

unit pelayanan instansi pemerintah yang terdiri dari 14 aspek penilaian yang dapat 

dipersepsi oleh pemustaka.  

Ke 14 aspek penilaian yang dapat dipersepsi oleh pemustaka tersebut 

meliputi; (1) Prosedur pelayanan; (2) Persyaratan Pelayanan; (3) Kejelasan 

petugas pelayanan; (4) Kedisiplinan petugas pelayanan; (5) Tanggung jawab 

petugas pelayanan; (6) Kemampuan petugas pelayanan; (7) Kecepatan pelayanan; 

(8) Keadilan mendapatkan pelayanan; (9) Kesopanan dan keramahan petugas; 

(10) Kewajaran biaya pelayanan; (11) Kepastian biaya pelayanan; (12) Kepastian 

jadwal pelayanan; (13) Kenyamanan lingkungan; (14) Keamanan Pelayanan. 

Informasi terkait 14 aspek ini didapatkan dengan meminta pengunjung unit 

layanan (perpustakaan) untuk mengisi kuesioner dan memberikan penilaian terkait 

persepsi pada masing - masing aspek yang ditanyakan. Hasil survey tersebut 

nantinya akan menjadi umpan balik KPAD Gunungkidul untuk melihat 

bagaimana persepsi pemustaka terhadap layanan yang diberikan, sehingga 

dimungkinkan terjadinya peningkatan kualitas pelayanan dimasa yang akan 
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datang. Perubahan kualitas layanan dapat dilihat melalui hasil IKM apakah 

mengalami peningkatan atau penurunan. 

Hal ini dapat diindikasikan dengan melihat hasil nilai IKM unit layanan, di 

KPAD Gunungkidul pada survey pertama nilai IKM sebesar 75,77 dengan 

kategori B (baik), survey kedua nilai IKM sebesar 75,86 dengan kategori B (baik), 

survey ketiga sebesar 75,02 dengan kategori B (baik) dan pada survey IKM yang 

keempat memiliki skor tertinggi daripada IKM sebelumnya yaitu 76,07 dengan 

kategori yang masih sama dengan periode sebelumnya yaitu B (baik). Dari 

keempat hasil survey kategori unit layanan berada pada kategori B (baik), 

memiliki skor IKM yang fluktuatif, karena di survey IKM yang ketiga hasil IKM 

mengalami penurunan.  

Kemudian untuk nilai dari setiap indikator dengan perolehan hasil IKM 

tiga terendah yaitu pada survey pertama; 71,71 (kecepatan pelayanan); 73,05 

(kedisiplinan petugas pelayanan); 73,80 (kejelasan petugas dan kepastian jadwal 

pelayanan). Hasil survey kedua yaitu 72,5 (kecepatan pelayanan); 74 (keamanan 

pelayanan, kejelasan dan kepastian pelayanan). Survey ketiga memiliki nilai 63 

(kesesuaian ragam koleksi dengan kebutuhan/minat masyarakat); 69,50 

(kecepatan pelayanan); 73,67 (ketepatan jadwal). Kemudian survey keempat yaitu 

67,50 (kesesuaian ragam koleksi dengan kebutuhan/minat masyarakat); 73,5 

(kecepatan pelayanan); 74,17 (kejelasan petugas pelayanan). 

Berdasarkan hasil percakapan peneliti dengan beberapa pemustaka (Pada 

saat penulis bekerja sebagai enumerator Perpuseru atau Coca Coca Foundation 

pada tanggal 24 Februari sampai 8 Maret 2014), diperoleh informasi bahwa 
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pemustaka masih mengeluhkan mengenai beberapa layanan. Diantaranya promosi 

dan informasi terkait layanan di KPAD Gunungkidul yang mana keluhan ini 

terkait dengan aspek Prosedur Pelayanan. Penulis berkesempatan menemui dua 

pengunjung baru yang bingung tentang bagaimana prosedur untuk dapat 

mengakses layanan di KPAD Gunungkidul. pengunjung pertama khawatir 

mengenai biaya yang akan dipungut untuk mengakses layanan di KPAD 

Gunungkidul karena tidak ada kepastian mengenai biaya apakah dipungut ataupun 

tidak. Pengunjung kedua meyampaikan saran kepada penulis agar diberi papan 

informasi didepan gedung KPAD Gunungkidul, sehingga untuk para masyarakat 

awam yang ingin masuk tidak perlu ragu dalam menjalani prosedur untuk 

bergabung sebagai anggota KPAD Gunungkidul.  

Kemudian keluhan pemustaka berkaitan dengan aspek “Kecepatan 

Pelayanan” didalam Indeks Kepuasan Masyarakat yaitu, penulis sempat 

menjumpai pemustaka yang mengeluh saat membuat kartu anggota karena 

prosesnya sangatlah lama. Pemustaka tersebut menggerutu karena petugas yang 

menangani pembuatan kartu pada saat itu adalah mahasiswa Praktek Kerja 

Lapangan yang melaksanakan pekerjaannya dengan tidak cekatan. Selain itu, 

berdasarkan pengalaman penulis ketika mengakses layanan di KPAD 

Gunungkidul belum sepenuhnya koleksi buku terotomasi. Ada koleksi buku yang 

sudah diinput datanya kedalam program IBRA (Integrated Library Information 

System), sudah dicantumkan barcode di sampul koleksi buku, sehingga dapat 

tersinkronisasi untuk peminjaman, pengembalian, serta pencarian koleksi. Namun 

masih terdapat koleksi buku yang belum dimasukkan kedalam sistem IBRA dan 
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belum memiliki barcode. Sehingga untuk peminjaman, pengembalian, dan 

pencarian masih secara manual yang tentunya proses tersebut membutuhkan 

waktu yang cukup lama. Kondisi ini terkait dengan aspek kecepatan pelayanan, 

serta kemampuan petugas pelayanan dari indeks kepuasan masyarakat yang 

dipersepsikan melalui survey kepuasan masyarkat.  

Dengan beberapa koleksi yang masih belum terotomasi, hal ini 

menyebabkan kendala di beberapa layanan seperti sirkulasi, temu kembali 

informasi, system denda karena pendataan koleksi sebagian masih manual. 

Permasalahan ini menjadi krusial dan membutuhkan perhatian khusus guna 

kepentingan kualitas layanan KPAD Gunungkidul. Jika penulis perhatikan hal ini 

telah menjadikan kendala yang sebenarnya tanpa menerapkan IKM pun sudah 

terlihat bahwa aspek ini perlu dibenahi dan ditingkatkan untuk mewujudkan 

peningkatan kualitas pelayanan KPAD Gunungkidul. Namun setelah dilaksanakan 

empat kali IKM, tiga aspek dengan nilai terendah dari pelaksanaan IKM selama 

empat kali berturut-turut Aspek Kecepatan Pelayanan selalu menempati posisi 

tersebut, tanpa mengalami peningkatan nilai yang signifikan. 

Dengan demikian, meskipun sudah dilakukan upaya mendapatkan umpan 

balik dari pemustaka terhadap kualitas pelayanan di KPAD Gunungkidul, masih 

ada beberapa hal mendasar didalam pelayanan yang menjadi keluhan atau masih 

menjadi masalah dalam pelayanan di KPAD Gunungkidul. Idealnya umpan balik 

yang diterima oleh KPAD Gunungkidul menjadi perhatian penting dari KPAD 

Gunungkidul untuk dilakukan tindakan atau strategi untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Atau setidaknya KPAD Gunungkidul dalam upaya meningkatkan 
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kualitas pelayanan telah menuangkan strategi dalam merealisasikannya kedalam 

dokumen perencanaan tahunan yang dikembangkan dengan mempertimbangkan 

umpan balik yang telah diterima. Namun pada kenyataannya setelah dilaksanakan 

empat kali IKM, penulis masih menemui hal-hal yang menjadi persoalan yang 

sama disetiap tahunnya. Padahal pada umumnya jika ada indikator yang rendah, 

hal tersebut menjadi wacana untuk dilakukan tindak lanjut agar indikator tersebut 

tidak lagi memiliki nilai rendah atau setidaknya meningkat. Hal inilah yang 

mendasari penulis melakukan penelitian ini.  

1.2 Fokus Penelitian 

Dalam mempertajam penelitian, peneliti kualitatif menetapkan fokus. 

Spradley (Sugiyono:2013) menyatakan bahwa fokus itu merupakan domain 

tunggal atau beberapa domain yang terkait dari situasi sosial. Masih menurut 

Sugiyono (2013:288) dalam penelitian kualitatif, penentuan fokus dalam proposal 

lebih didasarkan pada tingkat kebaruan informasi yang akan diperoleh dari situasi 

sosial (lapangan). 

Penelitian hasil Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di Kantor 

Perpustakaan dan Arsip Daerah (KPAD) Gunungkidul ini difokuskan pada respon 

KPAD Gunungkidul setelah hasil IKM keluar. Kemudian penelitian ini melihat 

bagaimana tanggapan dari pemustaka KPAD Gunungkidul sebelum dan sesudah 

diterapkannya IKM.  
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1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan pada latar belakang, maka rumusan masalah dari 

penelitian ini adalah: “Bagaimana peran hasil survey Indeks Kepuasan 

Masyarakat terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik Kantor Perpustakaan 

Perpustakaan dan Arsip Daerah (KPAD) Gunungkidul?” 

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.4.1 Tujuan Penelitian : 

Merujuk pada rumusan masalah tersebut, maka tujuan yang ingin dicapai 

dari penelitian ini adalah : 

1.4.1.1 Untuk mengetahui peran dari IKM terhadap kualitas pelayanan KPAD 

Gunungkidul. 

1.4.1.2 Untuk mengetahui upaya-upaya apa saja yang telah dilakukan KPAD 

Gunungkidul dalam meninjau hasil IKM. 

1.4.1.3 Untuk mengetahui manfaat langsung yang diperoleh pemustaka dari 

pelaksanaan survey IKM yang telah dilaksanakan oleh KPAD 

Gunungkidul. 

1.4.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian “Pengaruh Kepuasan Masyarakat terhadap Kualitas 

Pelayanan publik di KPAD Gunungkidul” memberikan sejumlah manfaat, antara 

lain: 

1. Menjadi bahan evaluasi bagi KPAD Gunungkidul terkait dampak yang 

telah dicapai setelah pelaksanaan survey IKM di KPAD Gunungkidul. 
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2. Menjadi bahan pembelajaran bagi KPAD Gunungkidul ataupun 

perpustakaan setingkat daerah lainnya terkait optimalisasi praktik 

survey kepuasan masyarakat pada peningkatan kualitas peayanan 

publik. 

 

1.5 Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah dalam memahami skripsi, penulis mengklasifikasi ke 

dalam beberapa bab. 

Bab I Pendahuluan. Pada bab ini berisi latar belakang penulis dalam 

memilih atau menentukan judul skripsi ini. Penulis juga menentukan fokus 

penelitian, rumusan masalah, tujuan, manfaat penulisan, dan sistematika 

pembahasan. 

Bab II Tinjauan Pustaka dan Landasan Teori. Pada bab ini penulis 

menjelaskan mengenai tinjauan pustaka dan landasan teori yang berisikan teori-

teori untuk mendukung penulisan skripsi ini. 

Bab III Metode Penelitian. Pada bagian metode penelitian ini berisikan 

tentang pendekatan penelitian, tempat penelitian, sumber data, instrumen 

penelitian, teknik pengumpulan data, analisis data, uji keabsahan data. 

Bab IV Gambaran Umum dan Pembahasan. Pada bab ini membahas 

mengenai gambaran umum lokasi penelitian penulis yaitu di KPAD Gunungkidul. 

Kemudian mengenai pembahasan penelitian. 

Bab V Simpulan dan Saran. Bab terakhir ini berisikan Simpulan dari hasil 

pembahasan, serta mengenai saran. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil pembahasan mengenai Peran Hasil Survey Indeks 

Kepuasan Masyarakat tahun 2012 dan 2013 terhadap Upaya Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Publik di KPAD Gunungkidul dalam menyusun Skripsi, maka dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan survey Indeks Kepuasan Masyarakat memberikan kontribusi peran 

terhadap peningkatan pelayanan KPAD Gunungkidul. Yaitu peran Ease for 

Access, Control, Education, dan Promotion. 

2. KPAD Gunungkidul melaksanakan upaya-upaya disetiap 14 Indikator Indeks 

Kepuasan Masyarakat untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

3. Terdapat beberapa kendala yang dapat menghambat kelancaran pelayanan yang 

ada di KPAD Gunungkidul berdasarkan 14 indikator Indeks Kepuasan 

Masyarakat, antara lain : (1) terbatasnya jumlah personil petugas KPAD 

Gunungkidul; (2) banyaknya siswa atau mahasiswa yang magang; (3) belum 

secara menyeluruh koleksi buku dipasangi label barcode. 
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5.2 Saran 

 Untuk pengembangan lebih lanjut mengenai penerapan Indeks Kepuasan 

Masyarakat, tidak hanya sebagai kewajiban memberikan nilai terhadap suatu layanan, 

melainkan benar-benar dapat memberikan kontribusi yang berarti terhadap kualitas 

Pelayanan Publik, maka peneliti memiliki beberapa saran terhadap Pemerintah, yaitu: 

1. Pembuatan standar indikator Indeks kepuasan masyarakat diharapkan untuk 

diperbaiki, disusun berdasarkan situasi dan kondisi yang sesuai dengan 

mayoritas SKPD pada umumnya. 

2. Dilakukan evaluasi dan monitoring pelaksanaan Indeks Kepuasan Masyarakat 

secara berkala dan konsisten sehingga dapat diketahui hasil yang tentunya 

dapat dijadikan evaluasi untuk SKPD yang bersangkutan. Kemudian menjadi 

evaluasi juga untuk pemerintah dalam efektivitas penerapan Indeks Kepuasan 

Masyarakat. 

Saran untuk Kantor Perpustakaan dan Arsip Daerah Kabupaten Gunungkidul yaitu: 

1. Penerapan Indeks Kepuasan Masyarakat merupakan salah satu cara untuk 

melihat bagaimana penilaian masyarakat atau pemustaka terhadap pelayanan 

yang ada di KPAD Gunungkidul. KPAD Gunungkidul telah menerapkannya 

secara baik yaitu dilakukan secara konsisten dan berkala. Namun ada baiknya 

pelaksanaan penyebaran angket Indeks kepuasan Masyarakat dilakukaan oleh 

seseorang tertentu, yakni seorang petugas yang diberi tanggung jawab khusus 

untuk penyebaran angket terebut. Nantinya hal tersebut akan mendapatkan 
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pemustaka yang lebih relevan. Kemudian ketika ada yang tidak dimengerti 

perihal angket tersebut, dapat ditanyakan oleh petugas tersebut. Sehingga 

dapat diperoleh hasil yang lebih valid. 

2. Lebih memprioritaskan hal-hal yang masih menjadi penghambat untuk segera 

dibenahi. Sehingga dapat memberikan pelayanan yang maksimal.  

3. Kemudian ketika memberikan follow up terkait indikator yang ada, direkam 

atau dibuat laporan sehingga dapat menjadi bahan evaluasi untuk pelaksanaan 

dan follow up IKM selanjutnya. 
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Catatan Observasi 

 

 

Nama   :  Gemma Hanggarsih Tiftazani 

Judul Skripsi  : Peran Hasil Survey Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)      

Tahun 2012 Dan 2013 Terhadap Upaya Peningkatan  

Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Perpustakaan Dan 

Arsip Daerah Gunungkidul 

Tempat Penelitian : Kantor Perpustakaan Dan Arsip Daerah Gunungkidul 

Waktu Penelitian : 4 April sampai 16 Juli 2014  

 

 Peneliti memulai pengamatan Kantor Perpustakaan dan Arsip Daerah 

(selanjutnya disingkat KPAD) Gunungkidul dimulai saat penulis menyusun 

Proposal skripsi untuk penelitian ini yaitu pada akhir bulan Maret tahun 2014. 

Pada tanggal 4 April 2014 pukul 13.00 penulis berkesempatan menemui Ibu 

Prihastuti atau biasa dipanggil ibu Tutik sebagai Seksi Pelayanan untuk 

berkonsultasi mengenai penelitian judul skripsi yang penulis ajukan untuk 

meneliti Indeks Kepuasan Masyarakat (selanjutnya disingkat IKM) di KPAD 

Gunungkidul. Respon dari Ibu Tutik sangat baik dalam menanggapi gagasan 

penulis untuk meneliti hasil IKM selama tahun 2012 dan 2013. Ibu Tutik 

menyetujui mengenai judul yang penulis ajukan. Bahkan pada saat itu, Ibu Tutik 

memperlihatkan hasil penyusunan laporan IKM dari semester pertama (2012) 

hingga data IKM semester terakhir pada saat itu yaitu semester empat (2013). 

Karena tidak memungkinkan untuk meminjam empat bendel data IKM untuk 

diamati, maka penulis diizinkan untuk menyalin data yang dibutuhkan penulis 

untuk keperluan penelitian ini. Laporan IKM tersebut sangat dibutuhkan dalam 

penelitian ini guna mengetahui hasil dari survey IKM yang telah dilaksanakan 

KPAD Gunungkidul, sehingga penulis dapat mengetahui indikator mana saja yang 

mengalami kenaikan atau mengalami penurunan nilai. 

 Pada saat itu ibu Tutik juga menjelaskan mengenai penerapan IKM, yaitu 

dengan menyebarkan angket IKM dengan memberikan angket tersebut kepada 

pemustaka yang datang, kemudian setelah mengisi, pemustaka mengumpulkan 



 

 

angket tersebut di meja sirkulasi atau diberikan ke petugas yang sedang berjaga. 

Setelah angket yang disedikan sudah habis terisi oleh pemustaka, maka langkah 

selanjutnya adalah mengolah data dengan rumus yang telah menjadi standar untuk 

mengolah hasil survey seperti yang tercantum di standar pedoman IKM 

berdasarkan Kepmenpan tahun 2004.  

 Setelah mendapatkan data IKM, penulis menentukan informan tambahan 

setelah menentukan Ibu Tutik sebagai Key informan. Yakni informan tambahan 

dengan kriteria, pemustaka yang sering berkunjung ke KPAD Gunungkidul 

minimal satu kali dalam satu minggu, karena intensitas kedatangan pengunjung 

dapat memberikan persepsi pelayanan yang diberikan KPAD Gunungkidul 

terdapat perubahan kualitas pelayanan atau tidak. Kemudian kriteria kedua adalah 

pemustaka yang telah menjadi anggota KPAD Gunungkidul minimal satu tahun 

masa keanggotaan. Dan kriteria ketiga adalah pelajar SMP, SMA, ataupun 

Dewasa karena dirasa sudah dapat memberikan opini atau menilai keadaan 

pelayanan yang ada di KPAD Gunungkidul. 

 Penulis menentukan informan tambahan dengan melakukan pengamatan 

saat para pemustaka mengakses layanan. Penulis memilih berdasarkan wajah yang 

familiar bagi penulis karena penulis pernah PPL di KPAD Gnunungkidul selama 

dua bulan pada bulan Oktober-Desember, kemudian penulis setelah PPL menjadi 

Enumerator selama dua bulan juga yaitu pada bulan Januari-Februari. Sehingga 

penulis dapat mengenali wajah pemustaka yang sering berkunjung ke KPAD 

Gunungkidul.  

  

  

 



HASIL OBSERVASI 

No. Hari/Tanggal Kegiatan Hasil 

1. 4 April 2014 

13.00 WIB 

Bertemu dengan Ibu Prihastuti untuk 

melihat laporan hasil Indeks Kepuasan 

Masyarakat. Ibu Prihastuti menjelaskan 

mengenai prosedur penerapan Indeks 

Kepuasan Masyarakat di KPAD 

Gunungkidul. Kemudian penulis menyalin 

(fotocopy) halaman yang memuat 

mengenai hasil nilai Indeks Kepuasan 

Masyarakat. 

Mendapatkan dokumen hasil 

survey Indeks Kepuasan 

Masyarakat 

2. 7-20 Mei 

2014 

Mengamati hasil nilai Indeks Kepuasan 

Masyarakat dari rekapan semester 

pertama, kedua, ketiga, dan keempat. 

Ringkasan nilai Indeks 

Kepuasan Masyarakat 2012 dan 

2013 

3. 23 Mei 2014 

10.00 - 10.50 

WIB 

Mengamati layanan-layanan 

perpustakaan.  

Sistem yang digunakan otomasi 

dan manual. 

 10.58 - 11. 30 

WIB 

Melakukan wawancara dengan 

pengunjung yang menurut penulis sering 

berkunjung ke KPAD Gunungkidul. 

Informan tersebut bernama Yuliana Dika. 

Mendapatkan opini pemustaka 

terkait denda 

4. 31 Mei 2014 

12.30 WIB 

Melakukan wawancara dengan Ibu 

Prihastuti  

Membahas tindak lanjut setelah 

penerapan Indeks Kepuasan 

Masyarakat. 

 13.10 – 13.40 

WIB 

Penulis mengamati pengunjung yang 

dapat dijadikan sebagai informan.  

Penulis bertemu dengan 

pemustaka bernama Ahsin 

Pahlevi yang sedang membaca 

koran. Ketika penulis PPL di 

KPAD Gunungkidul penulis 

sering menjumpai pemustaka 



Ahsin Pahlevi. Setelah 

berbincang-bincang, beliau 

memenuhi criteria penulis untuk 

dijadikan sebagai informan. 

5. 4 Juni 2014 

08.29 WIB 

Melakukan wawancara dengan Ibu 

Prihastuti  

Membahas 14 Indikator secara 

umum atau secara garis besar. 

6. 11 Juni 2014 

09.00 WIB 

Penulis menghadiri FGD (focus group 

discussion) di  KPAD Gunungkidul  

Membahas Standar Pelayanan 

yang akan di terapkan di KPAD 

Gunungkidul. 

 12.00 WIB Berbincang dengan Ibu Asih, meminta 

kesediaannya untuk penulis jadikan 

sebagai informan. Ibu Asih Triwahyuni 

adalah salah satu narasumber di forum 

tersebut. Beliau berkedudukan sebagai. 

Ibu Asih merupakan Pegawai Setda di 

bagian Organisasi. Beliau menjabat 

sebagai Kasubag. Ketatalaksanaan. Alasan 

menjadikan beliau sebagai informan 

tambahan karena pada saat itu beliau 

menyampaikan prosedur dan aturan untuk 

perancangan Standar Pelayanan yang akan 

diterapkan di KPAD Gunungkidul, yang 

tentunya dalam pembahasan tersebut 

disebutkan mengenai Indeks Kepuasan 

Masyarakat untuk mengevaluasi kinerja 

pelaksana pelayanan KPAD Gunungkidul. 

Karena latar belakang beliau merupakan 

pegawai yang mengevaluasi pelayanan 

publik, dan juga mengawasi pelaksanaan 

Indeks Kepuasan Masyarakat di SKPD 

Mendapatkan Informan untuk 

membahas mengenai Indeks 

Kepuasan Masyarakat pada 

umumnya. 



Gunungkidul, maka wawancara kepada 

Ibu Asih diperlukan guna menggali 

informasi lebih mendalam mengenai 

penerapan Indeks Kepuasan Masyarakat 

yang benar dan sesuai prosedur.  

 

7. 16 Juni 2014 

08.00 WIB 

 Berkunjung ke KPAD Gunungkidul, 

sudah membuat janji kepada ibu 

Prihastuti untuk wawancara. Namun 

karena beliau ada acara mendadak Ibu 

Prihastuti meminta untuk menundanya 

menjadi minggu depan.  

 Penulis mengamati pengunjung yang 

sedang mengakses layanan, yang 

sekiranya memenuhi kriteria untuk 

dijadikan informan tambahan. 

Mayoritas pengunjung pada saat itu 

adalah pengunjung baru dan 

bergerombol. Penulis kemudian 

menemui anak yang berseragam SMA, 

kemudian menanyai nya sudah 

menjadi anggota KPAD Gunungkidul 

sejak kapan, ia menjawab dari mulai 

kelas satu, sekarang ia sudah kelas 

tiga. Kemudian ia menerangkan 

berkunjung keperpustakaan biasanya 

pada hari sabtu. Penulis kemudian 

meminta kesediaannya untuk 

wawancara pada saat itu, namun anak 

tersebut (Mikael) sedang terburu-buru 

 Gagal untuk wawancara 

dengan Ibu Prihastuti 

 Mendapatkan Informan dari 

pemustaka bernama Mikael, 

namun bersedia 

diwawancarai pada minggu 

depan. 



sehingga ditunda satu minggu 

kemudian. 

 

 

8. 21 Juni 2014 

11.00 WIB 

Setelah menjalin komunikasi dengan 

Informan Mikael melalui SMS (Short 

Massages Services) bersedia 

diwawancarai pada hari sabtu tanggal 21 

juni 2014 pukul 11.00 WIB. Namun 

setelah penulis tunggu ia tak kunjung 

datang, bahkan penulis sms dan telpon 

tidak ada tanggapan. Sehingga setelah 

beberapa jam menunggu penulis 

memutuskan untuk mencari informan lain. 

Sembari menunggu Mikael penulis 

mengamati pengunjung datang yang 

cocok untuk dijadikan informan. Namun 

pada hari itu tidak ada pengunjung yang 

terlihat sudah lama menjadi anggota 

KPAD Gunungkidul. Sehingga hari itu 

penulis tidak jadi mendapatkan informan. 

 Gagal wawancara dengan 

Mikael 

 Tidak menemukan informan 

pengganti Mikael 

9 23 Juni 2014 Penulis kembali melakukan pengamatan 

pengunjung yang dapat dijadikan sebagai 

informan. Kemudian penulis menjumpai 

pengunjung yang wajahnya familiar, tidak 

asing di KPAD Gunungkidul ini. 

Namanya adalah Rio. Ia memang sering 

berkunjung di KPAD Gunungkidul dan 

sudah dua tahun menjadi anggota KPAD 

Gunungkidul.  

 Mendapatkan informan 

pemustaka bernama Rio dan 

bersedia diwawancara pada 

saat itu juga 



10. 24 Juni 2014 

09.00 WIB 

Setelah melakukan komunikasi dengan 

Ibu Asih melalui aplikasi messenger 

LINE, ibu Asih bersedia diwawancarai 

pada tanggal 24 Juni 2014 pada pukul 

09.00 di tempat beliau bekerja.  

 Melakukan wawancara 

dengan ibu Asih Triwahyuni 

di Gedung Setda, diruang 

bagian Organisasi. 

 12.00 WIB Berhubung masih terdapat data yang 

belum lengkap, sehingga penulis meminta 

kesediaan pemustaka Ahsin untuk 

melakukan wawancara kembali. Setelah 

menelpon Pemustaka Ahsin bersedia 

diwawancara pada tanggal 24 Juni 2014 

pukul 12.00 WIB.  

 Melakukan wawancara 

dengan pemustaka Ahsin di 

KPAD Gunungkidul. 

11. 15 Juli 2014 

 

Mengunjungi KPAD Gunungkidul 

mengamati layanan apakah ada 

pembaruan atau tidak 

 Mendapatkan dokumentasi 

foto hasil pembaruan 

layanan seperti penempelan 

flowchart prosedur 

pelayanan, dan motto 

KPAD Gunungkidul. 

 Berbincang dengan 

pemustaka Afifah dan 

meminta nomor 

handphonenya. 

12. 16 Juli 2014 

15.30 – 16.15 

WIB 

Setelah berkomunikasi dengan pemustaka 

Afifah melalui SMS (Short Message 

Services) pemustaka bersedia 

diwawancarai pada tanggal 16 Juli 2014 

bertempat dirumahnya. 

 Wawancara dengan 

pemustaka Afifah di 

rumahnya di desa Paliyan, 

Gunungkidul 

 



Catatan Hasil Wawancara 

 

Nama   : Prihastuti Setianingsih, S.Sos. 

Jabatan  : Kepala Seksi Perpustakaan KPAD Gunungkidul 

Waktu Penelitian : Rabu, 4 Juni 2014, Pukul 07.45-08.29 WIB  

Simbol di atas merupakan tanda yang digunakan agar mempermudah peneliti 

membedakan antara masing-masing informan dengan menggunakan simbol inf. 1 

– 5 yang berarti informan pertama, kedua, ketiga, keempat, dan kelima. 

  

1. Peneliti  : ini bu saya mau menanyakan yang pertama kalo prosedur 

pelayanan, untuk persyaratan layanan peminjaman dan mengakses 

internet itu harus menggunakan kartu anggota ya bu? Kalo pelayanan 

yang laen? Atau bagaimana bu? 

Informan  : nek sebenernya semua orang dapat mengakses layanan, kalo 

nanti misalnya belum punya kartu anggota juga masih bisa..kan ada 

pengunjung untuk tamu baru, kemudian setelahnya gek kita buatkan 

kartunya..jadi misalnya untuk masyarakat baru yang belum pernah maksudnya 

belum punya kartu anggota, dimungkinkan sekali bisa mengakses tapi nanti 

tetep terus dibuatkan mereka kartu anggota..nggeh diarahkan untuk membuat 

kartu anggota.. 

2. Peneliti : Iya misalnya membaca buku, membaca majalah, koran, 

bermain alat musik, pake wifi itu…? 

Informan : bisa semuanya bisa..ya gak harus memang..gak harus tapi tetap  

kita sarankan untuk jadi anggota. 



3. Peneliti : kalo untuk persyaratan menjadi anggota gak ad syaratnya ya 

bu? Atau apakah harus orang Gunungkidul atau bagaimana? 

Informan  : ya perlu kartu identitas itu.. itu kan perlu kartu identitas..tidak 

harus dilegalkan..misalnya kepala sekolahnya itu enggak…cukup dikasihkan 

disitu trus nanti diketik. 

4. Peneliti  : apa harus warga jogja atau warga Gunungkidul gitu bu? 

Informan  : gak masalah bagi kami…jadi wilayah gak membatasi..semuanya 

bisa mengakses ini.. 

5. Peneliti  : umur juga enggak ya? 

Informan : engga..engga.. 

6. Peneliti : nah ini bu, kan banyak to bu anak kecil-kecil pada kelangan 

kartu, bingung mau ngakses trus akhirnya nulis lagi diformulir..nanti 

daftar lagi..gitu.. 

Informan  : kan itu kita cek dulu kan kalo misalnya sudah ada tinggal kita 

printkan lagi..kemudian kita pesankan juga supaya gak ilang lagi.. 

7. Peneliti  : saya kan menemui beberapa kali petugas itu kalo misalnya 

hilang lagi nanti kamu dipungut biaya.. ini gimana bu? 

Informan  : oo, itu sebenernya tidak itu, kita tidak bisa memungut biaya dari 

masyarakat to, itu kan harus pake perda, termasuk denda makanya kita tidak 

mengenakan denda.. na itu kita biasanya hanya istilahnya untuk teguran bagi 

mereka supaya tidak menghilangkan lagi kartunya..nggeh..supaya lebih hati-

hati menyimpan kartunya.. 

8. Peneliti  : denda buku nggeh dereng bu? 



Informan  : ndak ada..nggeh.. 

9. Peneliti  : tapi ada wacana gak buk itu? 

Informan  : mungkin itu istilahnya apa selama ini kan mungkin nanti kalo 

sudah BLU itu badan layanan usaha, emm apa kan perpustakaan bisa menggali 

dana sebenarnya.. SKPD ini bisa berubah menjadi Badan Layanan itu 

usaha..seperti RSUD..bisa menggali dana,kaitannya dengan itu nanti kita bisa 

menerapkan itu, bisa membuat perda. Kalo sekarang ini kita mau ngurusi 

denda, hanya mau mengurusi denda yang istilahnya apa mungkin tidak terlalu 

apa signifikan penerimaan APBD to, nah masak kita harus buat 

perdanya..makanya itu kan tidak istilahnya tidak efisien..trus makanya 

sementara ini tidak kita kenakan. Padahal mungkin itu sebenarnya juga penting 

untuk pendidikan pengguna..nggeh tapi karena terbentur itu tadi harus buat 

peraturan pake perda itu jadi kita sementara tidak menerapkan.. 

10. Peneliti  : tahapan perda bagaimana bu? 

Informan  : kalo tahapan perda jadi kalo biaya istilahnya opo beban nganunya 

itu tidak sebanding kalo kita hanya misalnya ini iyuran denda buku tok. 

Mungkin kalo nanti kepuasan layanan sudah ada job-job banyak pelayanan 

kayak misalnya hotspot, juga tidak kita kenakan biaya..tapi kalo kita layankan 

fotokopi, layanan kafetaria na itu bisa kita ini..tapi untuk lembaganya berupa 

SKPD, satuan kerja kan kita ndak bisa menggali dana..nggeh kalo tidak dengan 

perda itu tadi.. 



11. Peneliti  : Kalo ini bu persyaratan pelayanan kan kemaren saya lihat 

kalo pada pake internet harus mengumpulkan kartu anggota, itu 

gimana? Apa cuma sebatas ini apa memang menjadi prosedur atau? 

Informan  : kalo layanan internet, sebenarnya cukup menunjukkan kartu kalo 

mereka sudah punya kartu anggota..nggeh..kan itu sebagai syarat untuk 

menggunakan internet, tapi walaupun itu tadi ada beberapa masyarakat yang 

belum tahu to nggeh  terus biasanya kita buatkan itu tadi.. 

12. Peneliti : tanggapannya tentang ini bu, penggunaan mengakses internet 

itu kan dibatasi setiap orang cuma 30menit..na itu kan kadang banyak 

antrian itu tidak apa ya jadi tu mereka itu kadang cuma nunggu tapi ada 

yang menggunakan lebih dari 30menit… 

Informan  : itu tergantung responsifnya petugasnya..kalo misalnya kan sudah 

kelihatan itu di billingnya itu..kalo sudah 30menit ya langsung aja di matikan 

aj itu dari petugasnya kalo memang itu.kalo mereka diingatkan istilahnya 

masih ndablek kemudian dimatikan aja itu dari admin kan punya kewenangan 

untuk itu..jadi bisa gentian..kalo sudah ada kuota,kursi yang kosong nanti 

diinformasikan kea pa ke penggunanya. Tapi ini mbak mungkin kedepannya 

yang mau kita cover di pengguna internet, itu kan banyak anak-anak yang 

ngegame itu mungkin istilahnya untuk game itu mungkin dibatasi untuk tiga 

unit atau dua unit nanti yang lain dipake untuk yang informasi..karena kan 

banyak  anak-anak, pelajar, mahasiswa yang butuh cari informasi to.. mungkin 

kalo Cuma setengah jam tidak cukup nggeh, minimal itu satu jam..atau dua 

jam untuk yang mengakses informasi itu..nanti kalo yang game itu 30 menit 



saja gak masalah kan istilahnya hanya untuk menarik minat anak..nanti kita 

arahkan untuk mencari informasi yang lebih bermanfaat..kedepannya akan 

kita apa berlakukan seperti itu..kan itu kalah to yang cari informasi internet 

kalah dengan anak-anak itu hehe..  

13. Peneliti  : iya kadang saya menemui anak-anak sma yang bener-bener 

mau cari informasi tapi harus kalah dengan anak-anak kecil itu kan 

eman-eman banget bu..hehe 

Informan  : iya makanya kalo dia sedang cari tugas ngunu kita ini kita 

carikan, diutamakan, diprioritaskan yang kira-kira dah lama nanti bisa 

gentian..nanti gentian dulu biar dipakai mbaknya dulu nanti gentian lagi..nek 

saya gitu hehe.. ya itu prioritasnya yang bener-bener ini to membutuhkan 

informasi..tidak sekedar ngegame..game kan sebenarnya Cuma untuk menarik 

minat anak untuk datang keperpus..na supaya nanti tidak memberikan efek 

candu, nanti segera akan kita revisi istilahnya penerapan internet ini.. 

14. Peneliti  : untuk kejelasan petugas layanan buk, apakah kalo yang 

sirkulasi itu penanggungjawabnya siapa..? 

Informan  : kalo disirkulasi itu masing-masing pustakawan itu kan sudah 

dikasih emm piket nggeh..pak sarijo itu sebenere pelaksananya..tapi ada 

pendampingnya, yaitu pustakawan..setiap hari kan ada juga piket dari 

pustakawan mendampingi pak Sarijo itu.. 

15. Peneliti : na itu apakah aplikasinya ada piket atau? 

Informan : Ya ada piket kalo pagi kan gak banyak biasanya pak sarijo itu 

cukup dengan pak sarijo pun bisa..tapi kalo pas banyak, biasanya langsung 



turun untuk membantu nggeh.. jadi sebenernya itu memang minimal dua 

orang dipiket.. tapi memang pas kegiatan..pas kita punya kegiatan diluar 

seperti pembentukan perpus ini kan petugas sebagian keluar..karena 

keterbatasan personil itu tetep pak sarijo menjadi istilahnya motornya di 

layanan sirkulasi itu..tapi itu bisa digantikan dengan pustakawan..istilahnya 

mengkoordinir yang personilnya itu pustakawan..pak Sarijo hanya pelaksana 

teknisnya.. 

16. Peneliti : Kalo untuk kedisiplinan petugas gimana buk? 

Informan : kalo untuk pak sarijo disiplin, maksudte dia datang sebelum jam 

layanan, kemudian nanti antara jam nganu sekarang kan bukanya walaupun 

jam kerjanya setengah delapan tapi kemudian kita undurkan 45 menit untuk 

persiapan itu pak sarijo kan perlu emm apa menyiapkan kartu. Kalo untuk 

petugas selain pak Sarijo itu ya sudah cukup disipilin nggeh, Cuma kan karena 

memang kesibukannya masing-masing sehingga tidak selalu ada ditempat. 

17. Peneliti : ini buk tanggapannya njenengan tentang 3 indikator selama 

ini IKM 3 terendah niko, kecepatan pelayanan itu  di setiap IKM selalu 

berada di tiga terendah bu? 

Informan : ini karena itu, emm sebenarnya untuk otomasi, kita kan sudah 

menerapkan otomasi sejak 2012 to mbak, tapi kan memang itu prakteknya kan 

masih manual. La kadang manual yang dicari kantongnya itu sing apa lama 

begitu. Sebenernya itu bisa kalo petugasnya anu apa emm istilahnya kreatif 

itukan bisa disiasati dengan menulis dulu itu nomere, nomer anggotanya 

tinggal itu sama judul buku sudah langsung nganu, nah itu kan kita tinggal 



menyelesaikannya. Tapi mungkin karena sekali kerja langsung selesai to 

makanya kadang lama, tapi kalo yang kita istilahnya udah pengalaman disitu 

biasanya kan kita langsung, daripada kelamaan to kasian pemustakanya.itu 

bisa disiasati seperti itu, jika kaitannya dengan manual itu tadi, belum semua 

buku terotomasi. Sebenernya memang semuanya harus diini,diotomasi 

semua.. 

18. Peneliti : terus wacananya gimana buk, terkait manual ke otomasi? 

Informan : ini kan sudah, sudah otomasi tapi masih ada yang manual. 

Makanya harus prioritas utamanya kan harus menginput semua buku itu, itu 

kan PR yang belum kita selesaikan kan itu menginput. Kalo semua buku 

sudah semua terinput itu dah selesai semua masalahnya. Semua udah 

terotomasi, nggeh to... PR nya itu yang belum kita selesaikan.  

19. Peneliti : kurang personil ya bu… 

Informan : enggeh kurang personil…itu jelas menjadi kendala. Nah, 

bayangkan kalo anu kan tidak ada petugas khusus untuk menginput itu mbak, 

emm sebenernya kita sudah ada jadwal, cuman kan karena itu tadi banyak 

kegiatan dan nopo banyak yang ditanganin, tidak hanya itu yang input data 

nggeh sama kaitannya yang di layanan yang diluar tapi sebenernya itu bisa 

disiasati kalo emm dicukupi juga nggeh dah buat jadwal piket input itu,, 

paling tidak sehari dapat empat, dapat lima kan gak masalah.. na itu yang 

perlu kita push, kita dorong temen-temen itu .. 

20.  Peneliti : hehe iya sebenere memikirkan yg anu sudah susah ya bu, 



Informan : hehe sebenernya semua itu kalo mau, ini ra ketang pagi di anu 

dapet lima misalnya trus nanti baru acara keluar.. seperti itu.. haruse jadi 

memang kita diinternal ini kaitannya dengan karena keterbatasan personil 

makanya sementara yang diayahi banyak to nah maka kita masih kurang 

memaksimalkan dalam mengalokasikan waktu itu .. kurang disiplin dalam 

mengalokasikan waktu itu misalnya jam setengah delapan masuk mungkin 

nanti sampe jam Sembilan nginput kemudian nanti jam 11 sampe jam 

setengah satu layanan keluar, na itu belum yang sirkulasi hehe.. sing areb 

mbagi waktu itu yang masih agak sulit, masih kurang ini kurang ketat. 

Kalo emm saya jamin ini temen-temen memang dari segi kinerja bener-bener 

sudah solid, istilahnya itu apa sudah ini.. tapi dalam internal yang kaitannya 

dengan kan tidak hanya satu kegiatannya nggeh…tp banyak kegiatan ya.. ini 

bagaimana cara mengalokasikan banyak kegiatan dengan waktu yang kita 

punya itu tadi..itu yang menjadi tantangan.. kita sendiri kalo mem push 

mesakake, tapi kok iseh dipaido itu hehe.. 

21. Peneliti : ibu kalo misalnya mengadakan kerjasama gitu misalnya 

sama ALUS gitu ? jadi kayak nyampul, nginput, barcode gitu yang 

ngerjain anak-anak LIBERTY bu sama kayak ALUS…tapi memang itu 

sih ada anggarannya hehe.. 

Informan : iya memang ada kompensasinya to…itu kan perpustakaan yang 

bukan SKPD to… sebenernya bisa juga diini disiasati seperti itu tapi kan 

sementara ini kita kan THL nya kan hanya satu orang mas Fendi itu 



kompensasinya itu istilahnya bisa berwujud apa ya kalo mungkin 

perpustakaan mana ya..perpus kota ya yg melibatkan? Atau mana… 

22. Peneliti : belum tau sih bu kalo yang semacam Kpad hehe.. 

Informan : karena memang untuk anggaran seperti itu agak sulit,tapi 

mungkin bisa juga menggunakan, karena kan untuk lembur untuk PNS tidak 

bisa untuk itu nggeh…mungkin istilahnya itu tenaga harian lepas kita bisa 

menggunakan itu, itu ide yang bagus mbak…tp kita memang sulit dalam 

penganggarannya… terbentur aturan kan harus PNS, sementara kita untuk 

mengalokasikan untuk honorer sudah dilarang pergub, peraturan bupati kan 

tidak boleh menganggarkan untuk honorer nggeh.. paling ya bisanya ya itu 

tenaga harian lepas itu nanti kita bisa misalnya merekrut 8 hari kali berapa 

orang itu bisa.. kita memang sudah ada wacana itu tapi emm tapi baru 

kemaren itu kita coba cantelkan kode rekening untuk mas Fendi tenaga perpus 

keliling to karena baru tahun 2014 ini.  

23. peneliti : nanti akan keren buk kalo sudah terotomasi semua hehe.. 

opac juga bisa maksimal digunakan, kan banyak orang-orang yang 

bilang ke saya banyak ngasih masukan: mb aku ki bingung lagi garap 

tugas goleki bukune neng rak ndadak goleki siji-siji.. 

informan : hehe ya kan karena yang terotomasi baru berapa itu baru 

sepertiganya.. emang itu untuk nganu mbak, untuk masukan to maksudte 

supaya nanti dipercepat otomasinya itu.. 

24. peneliti : buk kalo ini masalah kenyamanan, ada testimony sudah 

nyaman sudah baik, Cuma kalo lagi ada pemustaka yang bener-bener 



ngerjain tugas itu kan membutuhkan konsentrasi terkait sama panggung 

itu? 

Informan : itu memang sudah pernah ada masukan di IKM juga terkait 

panggung itu ruangannya ya.. sebenernya kalo misal ada ruangan sendiri 

untuk music itu kan lebih bagus lagi jadi mereka yang mau bermusik, yang 

mau mengerjakan tugas juga tidak terlalu berisik untuk mengerjakan 

tugasnya.. kemudian yang ini yang mereka berhobi music pun juga bisa 

melampiaskan hobinya nggeh..tapi kendalanya ya itu tadi ruangan.. tapi 

sebenernya masih bisa diatur untuk ini nggeh pengaturan kalo maen music 

mungkin emm bisa malah mungkin menjelang-menjelang sore itu…misalnya 

dari jam dua…atau dibuat jadwal..bisa seperti itu.. 

25. peneliti : kalo terkait IKM sendiri bu itu dari pandangannya ibuk itu 

manfaat realnya setelah, sebelum diterapkannya IKM itu apa buk.. 

informan : manfaatnya banyak nggeh..karena kita kan sebelumnya gak tau 

apa yang menjadi kebutuhan selama ini kalo kita gak bikin ini kuesioner ini… 

dengan adanya kuesioner semcam ini kan kita menjadi tau to, misalnya itu tadi 

kesesuaian buku dengan kebutuhan pemustaka, selama ini kan kita tidak 

pernah emm apa istilahnya tidak pernah tau apa sebenarnya buku-buku yang 

selama ini menjadi kebutuhan pemustaka..nah setelah pake ini kita jadi tahu 

oh ternyata dari misalnya sampelnya hanya 150-200 responden nggeh itu 

memang prosentase sebagian menginginkan fiksi, jadi malah banyak baik itu 

disini maupun dilayanan keliling…itu malah kebanyakan suka ini apa buku-

buku hiburan itu padahal kita banyak di terapan itu kan banyak yang dikelas 



600 itu banyak..nah ini malah yang disukai itu kan fiksi..berarti memang itu 

kan kemudian jadi masukan kita untuk pengadaan tahun berikutnya seperti 

tahun ini tahun 2013 kemaren akhirnya kemudian yang dari dana 20 juta itu 

kita alokasikan separo nya untuk fiksi.. itu penting untuk mengetahui 

informasi apa sebenarnya yang dimau masyarakat..kebutuhan buku yang 

dimau masyarakat dan informasi yang termasuk sarana prasarana yang 

menurut kami mungkin emm ya menurut mereka harus disediakan 

perpustakaan tapi belum diselenggarakan juga jadi masukkan, itu kemudian 

pihak kita akomodir dalam rencana itu kerja anggaran untuk menjadi program 

kegiatan… 

26. peneliti : itu kan dari segi kesesuaian ya bu, kalo dari indikator yang 

laen? 

Informan : ya itu tadi untuk meningkatkan pelayanan itu tadi…kalo misalnya 

sebelumnya mungkin dulu kan ada banyak yang kehilangan..kehilangan 

helm..kemudian itu kan mereka komplainnya juga ke kami, tapi nek itu sudah 

kita antisipasi pake himbauan-himbauan..kalo helm yang kira-kira berharga 

silahkan dimasukkan ke dalam.. itu kan sudah teratasi, kita masang itu, kan 

juga ada lagi masukkan supaya dipasang CCTV itu kita akomodir supaya 

paling tidak menjamin sedikit rasa aman dan nyaman dari pemustaka itu….. 

paling tidak untuk meingkatkan pelayanan itu tadi..melalui menyediakan 

sarana prasarana yang harus ada diperpustakaan dan juga dibutuhkan oleh 

pemustaka..termasuk pengadaan AC juga nggeh, sebenernya banyak ini yang 

minta Cuma ini  daya nya kan sering jeglek..laitu menaikkan dulu daya 



listriknya dulu, baru itu..kita sudah megadakan dua AC ini belum terpasang 

karena menunggu ininya dinaikkan dulu aja ya.. yang jelas itu upaya 

peningkatan dari IKM ini kan kita mengetahui dan kita berupaya untuk 

meningkatkan melalui masukkan dari IKM itu… 

27. Peneliti : berati selama ini yang ditindaklanjuti ini yang IKM di point 

essay ya bu? Kalo ditinjau dari tiga terendahnya itu kira-kira apakah 

misalnya IKM tahun 2014 sudah terkumpul semua, terus sudah diketahui 

tiga terendahnya itu apakah ada tindakan untuk fokus pada tiga 

terendah tersebut? 

Informan : kalo untuk indikator kesesuaian buku dengan pemustaka itu sudah 

kita tindak lanjuti dengan itu tadi nggeh ditahun 2013 kemaren nggeh 

kemudian pengadaan kita di tahun 2013 dan 2014 sudah beralih diperbanyak 

bukunya.. itu yg kebutuhan koleksi ya..ini kan jawab yang unsure ke 11 ini 

nggeh.. 

Tapi untuk yang kecepatan itu juga kita sudah emm apa itu 2012 nggeh kita 

mulai survey IKM, nah 2012 itu kita baru mulai menerapkan otomasi to, kan 

belum maksimal nah kemudian kita upgrade setiap tahun itu untuk 

diperbarui..tapi untuk kaitannya yang itu tadi, emm tidak semua buku 

terpasang barcode, na itu yang belum kita selesaikan.. jadi focus kesitu belum 

terselesaikan..sebenarnya sudah ada upaya tindak lanjut dengan mengerahkan 

ini anak-anak PKL itu, kita kerahkan untuk menginput data buku itu..itu 

sebagai upaya untuk menindaklanjuti itu selama kita belum bisa 

mengalokasikan ke anggaran untuk merekrut tenaga honorer dan tenaga lepas 



itu, kita bekerja sama dengan anak-anak PKL itu untuk menginput data buku 

itu..itu tambahannya lumayan banyak itu setiap kali ada PKL biasanya 

didampingi pustakawan..tapi memang belum terselesaikan itu…. 

28. Peneliti : oo..banyak membantunya ya bu anak PKL, kan banyak 

tangan itu buk yang menangani jadinya…itu… 

Informan : kan mereka sudah di ajarin, biasanya kan kita dampingi itu nah 

ini khususnya yang mendampingi kan Mas Agung nggeh yang otomasi itu 

biasanya mendampingi mereka sehingga cara-cara mengisinya kan dah 

melalui itu apa sosialisasi dari petugasnya.. 

Kemudian yang laen tadi apa ya kejelasan ya? 

29. Peneliti : iya kejelasan dan kepastian petugas pelayanan bu… 

Informan : sebenernya ini mungkin pemustaka sendiri gak paham maksudnya 

nggeh.. bagaimana pendapat saudara tentang kejelasan dan kepastian petugas 

yang melayani.. sebenernya kalo kejelasan dan kepastian petugasnya yang 

selalu on disitu kan Pak Sarijo nggeh tapi kan kaitane dengan personil kan 

petugas pelaksana kan pak sarijo itu.. nggeh to.. na ini mungkin banyak yang 

tidak, saya tidak paham dengan ini..ini kaitannya dengan… emmm… kalo 

menurut mbak Gemma ini kaitannya dengan apa?? Kaitannya dengan 

personilnya atau kaitannya dengan kecakapan..tapi kecakapan ada sendiri 

nggeh itu kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan nggeh to… 

30. Peneliti : itu buk kalo menurut saya itu kayak misalnya namanya 

siapa…dia tugasnya sebagai apa…kayak misalnya Pak Sarijo beliau 

khusus menangani yang sirkulasi, trus Pak Agung yang khusus 



menangani internet..jadi nanti kalo pengunjung mau minta bantuan itu 

jelas mintanya ke siapa.. 

Informan : ooiya ya..nggeh..ini kan untuk yang ini kan nek mungkin yang 

jelas kelihatan pake ID card nya itu, jadi kalo pemustaka kok ini pelayanannya 

lambat banget dia tidak tahu identitasnya to..na kalo tau identitasnya kan bisa 

memberikan masukan juga misalnya dikotak saran itukan..sebenrnya sudah 

lama ada kotak saran tp banyak yang tidak memanfaatkan itu nggeh..sekarang 

kan ditaruh didepan..dulu ada di dekat tempat pentitipan tas, tapi tempatnya 

besar itukan kemudian istilahnya diganti yang kecil itu..ya ada diluar sebelah 

kanan..nah itu kan sebenernya bisa dimanfaatkan untuk itu memberikan 

masukan..la ini untuk kejelasan ini kan karena memang personilnya terbatas itu 

tadi nggeh..yg jelas ini mungkin ID Card itu yang kita berikan ke petugas..jadi 

kita setiap kali memanggil gak Cuma pak pek pak pek nggak tau namanya kan, 

dan untuk memberikan masukan ke yang berwenang kan mereka tidak tau 

namanya, misalnya kok ini galak..misalnya..pak e ini galak.minta tolong untuk 

supaya diini supaya nggak galak lagi gitu hehe..jadi itu mungkin memang 

masih bisa menjadi PR bagi kita juga karena memang belum antara personil yg 

kurang itu tadi nggeh..sehingga kita membaginya belum istilahnya belum 

terdapat kejelasan itu tadi..walaupun sebenernya untuk otomasi jelas mas 

Agung nggeh,, tapi karena belum ada ID card sehingga kesulitan bagi 

pengunjung untuk itu menghubungi.. 

31. Peneliti : mungkin lebih mudah lagi jika kalau ada alurnya.. 

Informan : oo flowchart nggeh… 



32. Peneliti : nggeh terpampang di deket pintu atau dimana agar orang 

baru yang masuk itu tahu apa yang harus dilakukan…oo saya harus 

gini..gini.. 

Informan : iya kita memang biasanya menggunakan secara lisan,.. flowchart 

alur pelayanan nggeh…perlu..perlu ditempel supaya dapat diinformasikan. 

33. Peneliti : kalo anak-anak PKL mungkin juga perlu ID card bu? 

Informan : oo..hoo..kalo anak-anak PKL, ada memang yg sudah pake dari 

sekolahannya yang dipakekan di kalung itu ada juga yang pake di bet 

itu..namanya itu nggeh.. mungkin itu malah jadi nganu mbak.. mungkin itu 

bisa disediakan juga itu..untuk identitas anak PKL disini.. 

Sama itu tadi nggeh jadwal bermusik disesuaikan dengan pemustaka yang 

sedang konsentrasi membaca.. 

34. Peneliti : kalo untuk indikator keadilan pelayanan bu? Dulu saya 

pernah menemui anak-anak kecil kan mungkin memang kadang pada 

sembrono naruh kartu gek hilang jadinya sering ngeprint kartu jadi 

petugasnya mungkin kesal, jadi mereka itu mnta kartu lagi tapi gak 

dibolehin sama petugasnya untuk ngeprint lagi sehingga mereka 

pulang..hehe itu saya kasihan mereka datang dengan semangat tapi gak 

dibolehin buat kartu mereka langsung pulang gitu..  

Informan : itu petugas X?  

35. Peneliti : bukan bu, ini petugas Z.. hehe padahal mereka semangat 

banget pas dateng itu.. 



Informan : hehe ya biasane ya tak tegur..tapi terus tetap diprintkan..kan 

kasian.. 

itu sbenernya bukan diskriminasi, itukan istilahnya emm sebenernya kita juga 

adil..itu gakpapa sekali-sekali untuk ini pembelajaran bagi mereka juga berupa 

teguran,, tapi saya yakin mereka pasti kembali lagi kesini dan apa mungkin 

kalo sudah bertemu dengan petugas laen mereka bisa minta kartu hehe.. 

36. Peneliti : la itu takutnya nanti malah jera bu hehe  

Informan : hehe enggeh kapok..sebenernya karena penyampaian kita 

menegur itu nggeh untuk tidak terlalu galak hehe.. mungkin bisa sekali lagi 

kita printkan tidak anu isitlahnya tidak disimpan dengan baik nanti bisa 

kertunya dititipkan disini aja kan bisa sbenernya..kan karena anak-anak..nanti 

kartunya taruh sini aja kan bisa.. 

ya itu pintar-pintar mereka mengelola emosi ya hehe 

37. Peneliti : hehe iya bu mungkin sedang capek, banyak pikiran gitu hehe  

Informan : hehe ya itu kan kasusnya karena memang ada yang beberapa kali 

ngeprint gitu.. 

38. Peneliti : kemudian itu buk untuk kepastian biaya pelayanan…kan 

diindikator nomer 11 yang di tahun 2012..saya menemui beberapa 

pemustaka ada yang takut kena denda..anak itu mengira disini 

diterapkan denda..dia gak berani pinjem takut didenda, 

Informan : oo padahal mereka gak nanya nggeh..mungkin sosialisasinya 

kurang.. 



39. Peneliti : kemaren saya tanya itu jadi setau kamu disini diterapkan 

denda gitu dek..iya mbak..aku gak pernah pinjem mbak..makanya Cuma 

baca disini,karena takut denda.. 

Informan : padahal gak ada denda ya.. ya berati kepastian nya ya 

40. Peneliti :iya bu ternyata tentang biaya masih menjadi kekhawatiran 

kayak kemaren waktu sy didepan dikira sy petugas sini ada ibu-ibu 

nanya gini: mbak ini saya baru pertama kali kesini, ini gimana mbak 

caranya..trus saya jelaskan…tanya lagi bayar gak ya mbak…berapa 

ya…mereka kayak takut banget lalu saya jelaskan.. ini gratis 

bu..njenengan tinggal cukup mengisi formulir aja,. 

Informan : heem ya kita memang alurnya itu tadi ya jika flowchartnya sudah 

dibuat terpampang disitu nggeh..flowchart sop nya itu… 

41. Kalo untuk tanggungjawab petugas gimana bu? 

Informan: ya nganu mbak kalo tanggung jawab petugas kan memang 

seringnya hanya pak Sarijo, pak sarijo sudah bagus. Artinya bertanggung 

jawab. Nah kalo untuk petugas lain kan karena memang terbatasnya jumlah 

personil, sama kan kalo ada tugas diluar itu lo mbak..  



 

Catatan Hasil Wawancara 

 

Nama   : Prihastuti Setianingsih, S.Sos. 

Jabatan  : Kepala Seksi Perpustakaan KPAD Gunungkidul 

Waktu Penelitian : Jum’at, 20 Juni 2014, Pukul 14.56-15.28 WIB 

Simbol di atas merupakan tanda yang digunakan agar mempermudah peneliti 

membedakan antara masing-masing informan dengan menggunakan simbol inf. 1 

– 5 yang berarti informan pertama, kedua, ketiga, keempat, dan kelima. 

 

1. Peneliti : bagaimana tanggapan ibu terkait indikator “kecepatan 

pelayanan” slalu berada di tiga terendah di ikm I,II,III,IV? 

Informan : nek biyen kan pas 2012 awal kan belum nganu to system otomasi 

ne.. nek saiki kan lebih banyak nganu corone wes lebih familiar karo otomasi, 

mulo kan kecepatan iseh dadi unsure sing termasuk rendah ning ra paling 

rendah to.. 

2. Peneliti : iya bu tapi IKM ke-4 kecepatan masih no dua ini bu? 

Informan : ohh iya masih no dua.. soale itu tetep masih manual, ada kendala 

karena manual itu tur kui kaitane karo goleki kantong sing kesuwen ki mbak.. 

mulo nek sing pinter mensiasati langsung tulis nganggo kertas, wes beres 

dikekne.. kan ora perlu jane..nek sing pinter mensiasati yo iku paling ditulis 

neng kertas  cilik gek sing goleki keri.. nek wes opo..pemustakane pergi. 



3. Peneliti : niki buk nek tanggepane njenengan setuju boten nek misale 

indikator IKM, nilai indikator IKM itu harusnya dari tahun ke tahun 

selalu meningkat kalo enggak paling enggak ya gak menurun ngoten.. 

Informan : nek bagi kami yo, nek saya setuju soalnya untuk indicator itu 

untuk perbaikan tapi kita turun juga karena ada alasannya juga to mbak, 

mungkin karena pas penerapan awal penerapan otomasi juga, kemudian dulu 

kan ada perpindahan ruang.. itu kan sampe nganu to istilahe sampe lumayan 

sekitar satu sampe dua bulan karena bukune ditokke kabeh, nek areb 

lingguhan yo memengaruhi itu,. Trus kita pernah sampe tidak buka layanan itu 

juga sebenare e eneng penyebabe gitu lo.. nek itu saya setuju pernyataan itu 

bahwa ada IKM kan semacam men ada peningkatan  to, mulo setiap tahun 

idealnya itu harus naek.. jadi nek kita sampe menurun itu karena kita juga 

saking jujure hehe.. saking opo enenge.. mungkin yang laen naik karena di 

buat bisa juga..iya to hehe.. tapi justru itu kita tetap sampaikan apa adanya, 

kita mau tau sebenernya kalo dibandingkan dengan tahun kemaren itu seperti 

apa.. malah untuk masukan kita nggeh.  

Jadi penurunan itu juga karena ada argumentasinya, juga mungkin kalo target 

seperti pustakawan juga kita kan pustakawan kan targetnya tahun 2013 25an, 

kita baru ada 11 orang itu masih beberapa persen. Itu kan ndak tercapai to tapi 

itu bukan kewenangan kita tok wong yang ngangkat kan terkait kebijakan 

pemkabnya dan kemudian bkd membuka formasi ndak itu kan pengaruh.. kalo 

kita sudah usulkan tapi tidak membuka formasinya ya gur podo wae.. nggeh 

to.. kan saling terkait, nggeh. 



4. Peneliti : itu berarti yang terkait kecepatan karena otomasi nggeh bu.. 

Informan : karena masih manual itu tadi, sebagian masih manual dan yaitu 

nek manual kan kendalane le mencari kantong itu sing kelamaan nggeh.. 

5. Peneliti : kalo yang faktor lain buk, misalnya petugasnya kurang? 

Informan :bisa karena petugasnya kurang, sering ada yang magang itu lo 

mbak.. sing ada yang magang mungkin juga karena kekurangtauan masih 

kurang menguasai, nggeh to masih kurang menguasai layanan sehingga  coro-

corone iseh nunak nunuk mau hehe..jadi e sebenernya harus didampingi dan 

Pak Sarijo memang selalu mendampingi tapi idealnya memang pustakawan 

yang mendampingi.. dan itu sudah kita jadwal tapi kan kadang kebentur itu 

tadi sering gak standby di tempat, jadi yang keseringan Pak Sarijo itu..nggeh.. 

sesuai kepetugasannya Pak Sarijo juga sih..e nopo petugas sirkulasi itu.. 

6. Peneliti : kalo adanya anak PKL itu membantu sekali  nggeh bu? 

Informan : membantu nggeh, kaitannya dengan input data buku itu.. tapi kalo 

yang layanan ya juga sangat membantu.. pas ndilalahe banyak kegiatan kita 

bisa menempatkan anak PKL itu di layanan.. walaupun mungkin disisi lain 

juga itu tadi apa nginputnya karena belum menguasai banget to mbak, kudune 

durung diinput neng computer neng wes ditulisi nomere kan, dadi koyo seperti 

tadi tu yo hehe.. nek tetep harus ada yang mendampingi kalo toh ada anak 

PKL itu tetep harus ada yang mendampingi..  

Kecuali kalo memang yang sudah jurusan perpustakaan nggeh  yaitu kan wes 

memang sudah terbiasa nggeh..mungkin yang dari UIN itu kan memang sudah 

ini ya.. tapi kalo adik-adik PKL ini memang harus didampingi.. 



7. Peneliti :kalo yang ini yang terendah itu kan kecepatan buk, kecepatan 

layanan itu 4 kali, trus yang dibawahnya itu kejelasan petugas.. 

Informan : tapi nilainya gimana? Dari keempat itu?  

8. Peneliti : Jadi yang pertama itu 2,8; 2,9; 2,7; 2,9. Jadikan fluktuatif 

buk.. kan naik turun ngoten.. ya mungkin tadi dah dijelaskan sama ibuk 

tentang yg kecepatan.. kalo yang kejelasan buk? Kejelasan itu 3 kali 

diposisi terendah.. 

Informan : kejelasan nggeh.. emm nek maskdute kejelasan petugas wingi 

njenengan pun ngandakke yang dimaksud yang di IKM niku nggeh nek 

kejelasan itu kan iseh..nek kita kan untuk ID card njenengan wingi kan le 

ngandakke wingi itu kan belum ada nggeh.. mungkin kaitane ro kejelasan 

petugas kita dewe juga belum jelas mbak.. hehe kita sendiri persepsine sing 

ngisi kuesioner tidak sama.. nggeh. Bisa kejelasan karena petugase sakjane 

petugas layanan sing endi kok ora anu itu bisa juga.. tapi kejelasan kaitannya 

dengan iki kok nganu misale dilayani persyaratane kok kadang persyaratane 

kadang mung semua sudah tau nggeh, neng mungkin le njelaske iso kurang 

jelas..  

9. Peneliti : mungkin besok bisa dikasih opsi buk? Atau pilihan? 

Informan : hoo bisa dibenahi di kuesioner..maksudte dikuesioner ditegaskan 

lagi kejelasan. Neng jarene ki nek kuesioner baku ki  tidak bisa di 

anu..makanya kok mungkin besok bisa istilahnya di opo ditanyakan ke mbak 

asih, kalo misalnya men intine pemustakane ki le ngisi ki pener ngunu lo, 



dirubah sitik tidak merubah substansi neng hanya merubah kalimat tak kiro 

ora masalah.. mungkin engko kui iso nggo nganu.. 

10. Peneliti : la untuk IKM yang tahun 2013 itu nomor 11 diganti menjadi 

kesesuaian itu buk? 

Informan : hoo, berarti bisa to kesimpulannya? Berarti kan bisa..na makanya 

nanti..ning nek sing taun semester ini kita memang  sudah terlanjur 

mengedarkan itu to, la mungkin tahun sing semester besok itu.. kepie nek 

njenengan carane sing kiro - kiro gampang di cerna,. (*sambil melihat 

kuesioner IKM) oh iki iso bedo - bedo lo mbak persepsinya.. 

11. Peneliti : soalnya mungkin terlalu luas nggeh buk? 

Informan : (*sambil menyimak kuesioner IKM) nek kemudahan kan 

jelas..hoo to..nek iki kesesuaian persyaratan oh wes jelas.. ha iki lo kejelasan 

dan kepastian petugas ketoke aku ketwingi yo nganu iki ki nek ik trus iki wes 

jelas wes ketok ngunu lo..yo ketok yo mung iki mau sing kejelasan dan 

kepastian petugas yang melayani.. opo penjelasane le melayani kurang jelas 

opo personile sing gonta ganti terus? Hehe..  

12. Peneliti : (*memperlihatkan Pedoman IKM di uraian Kejelasan 

Petugas Pelayanan) niki buk,  

Informan : (*membaca) oo… nek kene kan sudah jelas wong pak Sarijo di 

sirkulasi to, neng mungkin karena ini gak punya ID card ini lo yang tidak ini 

mungkin itu.. 

13. Peneliti : mungkin bisa ditambahkan niki buk (*menunjuk di pedoman 

IKM dengan kalimat: keberadaan dan kepastian petugas yang 



memberikan pelayanan (nama, jabatan, serta kewenangan dan 

tanggungjawabnya)). 

Informan : (*membaca) kecuali nek neng kunu iki kan raono sing standby, 

itu bisa dianggap yo sebenernya tapi neng kene (pedoman IKM) sing 

dimaksud ternyata iki..hoo to mbak.. 

14. Peneliti : hehe  

Informan : nggeh ini kan seolah-olah tidak ada tindak lanjut, istilahnya.. 

kecepatan terus to sing iseh, maksudku gini nek itu kan jadi pertanyaan juga 

kok wes ono IKM kok kecepatan pelayanan kok iseh terendah terus.. berarti 

kan eneng something wrong kui mau.. iso itu tadi nek menurut saya itu tadi 

karena masih banyak PR yang belum terselesaikan.. buku-buku belum 

terselesaikan..kurang personil juga.. 

Coba misalnya pustakawan KPAD semua dikerahkan dinggo kui neng mereka 

selalu istilahe kan argumentasinya karena banyak program kegiatan, padahal 

disela-sela itu kan sebenernya bisa nggeh.. 

 

Menyetujui, 

Informan 
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Nama   : Ahsin Pahlevi 

Jabatan/ket  : Guru/Pemustaka 

Waktu Penelitian : Sabtu, 31 Mei 2014, Pukul 13.10-13.50 WIB 

Simbol di atas merupakan tanda yang digunakan agar mempermudah peneliti 

membedakan antara masing-masing informan dengan menggunakan simbol inf. 1 

– 5 yang berarti informan pertama, kedua, ketiga, keempat, dan kelima. 

 

1. Peneliti : Bapak menjadi anggota KPAD Gunungkidul sejak kapan 

pak? Dan intensitas bapak mengunjungi perpustakaan ini kira2 berapa 

kali pak dalam satu minggu? 

Informan : wah, kalau ditanya sejak kapan, itu sudah sangat lama. Karena 

saya mulai mengenal perpustakaan semenjak saya masih berada dibangku 

sekolah pertama.. ya sekitar tahun 1987 sebelum perpustakaan ini menjadi 

megah seperti ini, saya sudah kesini. Saya setiap satu minggu sekali 

kesini..baca baca..kalo internetan belum sih, soalnya dirumah ada modem. 

2. Peneliti : lalu setelah bertahun-tahun menjadi anggota KPAD, 

bagaimana pengamatan bapak mengenai pelayanannya? 

Informan : pelayanan, gedung, sarana prasarana jelas meningkat. Bahkan 

meningkat dengan pesat. Untuk perpustakaan di dalam Gunungkidul ini sudah 

luar biasa bagus. Dalam konteks perpustakaan umum yang memiliki 

pengunjung bermacam-macam usia, bermacam-macam kebutuhan, ini sudah 

memberikan pelayanan yang bagus, dan prima. 



3. Peneliti : terkait dengan pelayanan  pak, apakah bapak sudah pernah 

mengisi kuesioner IKM? 

Informan : apa itu IKM? selama saya di KPAD sampai sekarang saya belum 

pernah mengisi kuesioner itu. 

4. Peneliti : (*penulis menunjukkan kuesioner IKM dan meminta 

narasumber untuk mengisi kuesioner tersebut. Dengan izin narasumber 

penulis mengamati jawaban yang diberikan kemudian penulis 

menanyakan pertanyaan yang mana yang sekiranya perlu untuk dikaji 

ulang oleh KPAD Gunungkidul untuk meningkatkan kualitas 

pelayanannya). 

Informan : saya rasa pertanyaan nomor 11 (kesesuaian antara ragam koleksi 

buku yang ada dengan kebutuhan buku yang diinginkan pengunjung) yang 

perlu diberi perhatian khusus. Karena memang basic saya agama, saya disini 

membutuhkan referensi buku agama untuk keperluan tesis saya. Tapi setelah 

mencari-cari tidak ada. Tidak ada satupun buku yang saya perlukan ada disini. 

5. Peneliti : apa tanggapan bapak mengenai kenyamanan disini? 

Informan : kalau dilihat dari koridor kenyamanan untuk masyarakat umum, 

ya sudah nyaman.. sudah baguslah. Tapi kalo dibandingkan dengan 

perpustakaan UIN ya jauh. Tp kan tidak bisa kita bandingkan karena memang 

beda jenis perpustakaan dan kebutuhannya. Kalo nyaman kan identik dengan 

ketenangan. Kalau ingin tenang gedung bisa lebih diperluas, diberi alunan 

music yang menenangkan, diberi AC, dan pengharum ruangan, itu akan 



memberikan kenyamanan. Tapi ini sudah bagus sebagai perpustakaan yang 

menjangkau khalayak umum atau masyarakat luas.  

6. Peneliti : pelayanan lain apa pak yang sekiranya membutuhkan 

perhatian khusus untuk ditindak lanjuti? 

Informan : saat saya mencari buku, mencari majalah, atau Koran yang ingin 

saya baca, saya agak kesulitan untuk mencarinya. Koran dan majalah kan 

ditaruh dimeja ini, sering berserakannya. Lalu ketika mencari buku harus 

secara manual, tidak seperti di UIN dapat melalui OPAC lalu mencari dirak 

dengan menggunakan Nomor. Kalau disini harus mencari buku dirak satu per 

satu. Kemudian ketika akan membaca koran, ya meski sudah tertata rapi 

seperti ini, namun saya kadang kesulitan untuk mencari koran yang saya 

maksud. Mungkin partisipasi dari pengunjung untuk menata koran ketika 

sudah selesai dibaca lebih di tingkatkan lagi. Dan juga buku untuk tidak 

terlalu berserakan dimeja. Saya kasihan dengan petugasnya. Sehingga saran 

saya pengunjung yang sekiranya bisa meringankan tugas petugas kpad disini 

bisa membantunya dengan menata buku yang selesai dibaca dan koran. 

7. Peneliti : ya memang disini kendalanya seperti yang dikemukakan 

petugas pelayanan disini ketika tidak dibantu oleh siswa-siswa PKL, 

disini sangat kekurangan petugas dalam melayani. Namun untuk 

masalah buku yang harus dikembalikan ke rak itu tidak bisa pak. 

Memang buku ketika sudah selesai dibaca diletakkan dimeja agar 

petugas yang mengembalikan ke rak. Agar tidak terjadi kesalahan 

pengembalian koleksi ke rak yang tidak sesuai. Jadi, permasalahannya 



bapak kesulitan ketika melakukan pencarian buku ya pak? Tapi disini 

sudah ada OPAC pak. Tapi memang belum maksimal untuk diakses. 

Karena masih banyak buku yang belum diiput datanya kedalam system 

database, sehingga tidak ada barcode. Yang menyebabkan buku tidak 

dapat terdeteksi di sistem database.  

Informan : ya maka dari itu, klasifikasi buku dan pendataan adalah sangat 

penting di dalam perpustakaan. Sehingga saran saya adalah petugas yang ada 

disini harus benar-benar menguasai bidangnya yaitu benar-benar seorang yang 

cinta buku. Jadi dia tau apa yang harus dia lakukan agar pelayanannya bagus 

dan prima. Dan melakukan pekerjaan ini harus memiliki basic ilmu 

perpustakaan dan tentunya dibutuhkan ketelatenan. Karena sepertinya 

penomoran ini hal sepele tapi ini sangat penting. 

8. Peneliti : kalau dengan kecepatan pelayanan bagaimana tanggapan 

bapak? 

Informan : ketika saya sudah lelah, sudah  menyerah mencari buku yang saya 

cari, saya meminta bantuan petugas, langsung datang dan  membantu saya. 

Jadi bagus pelayanannya ramah, bagus, dan memuaskan. 

  



Catatan Hasil Wawancara 

 

Nama   : Ahsin Pahlevi 

Jabatan/ket  : Guru/Pemustaka 

Waktu Penelitian : 24 Juni 2014, Pukul 12.38-13.20 WIB 

Simbol di atas merupakan tanda yang digunakan agar mempermudah peneliti 

membedakan antara masing-masing informan dengan menggunakan simbol inf. 1 

– 5 yang berarti informan pertama, kedua, ketiga, keempat, dan kelima. 

 

1. Peneliti : apa yang bapak lakukan di KPAD Gunungkidul? 

Informan : saya mengupdate berita terkini, menyesuaikan antara berita-berita 

dari koran satu ke koran laennya.. ini kan ada kompas, kr, jawa pos.. 

2. Peneliti : menurut bapak tentang kejelasan petugas disini bagaimana 

pak? 

Informan : kejelasan kepiye? Maksudnya kejelasan itu ? 

3. Peneliti : maksudnya seperti di kuesinoer ini kan kejelasan petugas 

yang melayani itu bagaimana.. atau njenengan mau ngasih persepsi dulu 

kejelasan ini maksudnya apa. 

Informan ; oo maksudnya kejelasan gini, kalo misale saya mencari Koran, ini 

kok tanggal ini kok  gak ada ya.. nah beliau yang bertugas itu langsung 

mencarikan. Dadine aktif mencarikan, sampe ketemu. Saya belum pernah 

minta tolong dan tidak segera dicarikan. Na ini bagusnya disitu. Itu baru 

Koran, belum lagi kalo buku. Belum lagi saya membutuhkan sesuatu yang 

penting. Itu sangat responsive. Itu kalo petugas, kalo PKL saya belum pernah 



minta tolong. Petugas yang berseragam tentune. Atau mungkin penilaian saya 

selama ini ya namanya PKL kan latian, dimanapun. Jangankan yang bersifat 

buku seperti ini.. di toko saja, daripada mendua kali bertanya, mendingan 

langsung tanya yang jelas tahu.  

Kalo persepsi saya tentang kejelasan seperti itu, kalo soal ijazah, kesesuaian 

saya gak tau itu. Disini petugasnya sudah sesuai miss match atau tidak ijazah 

dengan kemampuan saya tidak tau. Kalo masalah itu kan tidak kelihatan. 

Cuma memang ketika dia dimintai tolong langsung bergerak mencarikan. 

4. Peneliti : jadi yang dimaksud disini itu pak kejelasan petugas itu kayak 

misalnya ketika njenengan mau mengakses internet misalnya, kalo 

njenengan mau minta bantuan itu sama pak A, jadi tau yang harus dicari 

siapa ketika membutuhkan bantuan dilayanan internet. 

Informan : saya tidak bisa menunjuk Pak A internet pak B buku gak bisa.. tapi 

yang terdekat, itulah yang saya mintai bantuan.  

5. Peneliti : iya pak ini hanya maksudnya di IKM ini pak kalo kejelasan 

petugas itu artinya kejelasan berdasarkan nama, jabatan, kewenangan, 

dan tanggungjawabnya. 

Informan : o, itu namanya berdasarkan job description. 

6. Peneliti kalo tentang keamanan pak, menurut bapak bagaimana? 

Informan : kalo menurut saya, saya merasa aman, nyaman, tentram dalam hal 

keamanan. Belum pernah ada bagaimana belum pernah. Aman disini kalo kita 

bawa apa dan gak ada apa-apa ya aman. Masuk sehat keluar sehat.  

7. Peneliti : kalo prosedur pelayanan pak? 



Informan: makin mudah.. dengan adanya alat elektronik. Hanya ini belum ada 

perkembangan lagi untuk koran dan majalah ini.. mungkin lebih ditata rapi 

lagi supaya pengguna mudah mencarinya lagi. 

 

Menyetujui, 

Informan 

 

 

Ahsin Pahlevi 

Gunungkidul, 27 Juni 2014 

Peneliti 

 

 

Gemma Hanggarsih Tiftazani 

  



Catatan Hasil Wawancara 

 

Nama   : Rio Musdiyanto 

Jabatan/ket  : Mahasiswa/pemustaka 

Waktu Penelitian : Senin, 23 Juni 2014, Pukul 11.38-12.01 WIB 

Simbol di atas merupakan tanda yang digunakan agar mempermudah peneliti 

membedakan antara masing-masing informan dengan menggunakan simbol inf. 1 

– 5 yang berarti informan pertama, kedua, ketiga, keempat, dan kelima. 

 

1. Peneliti : njenengan sering datang keperpustakaan ya? Seminggu 

minimal brapa? 

Informan : seminggu dua kali mb.. 

2. Peneliti : trus kalo kesini ngapaen aj? 

Informan : biasane ki browsing.. 

3. Peneliti : wifi-an ya? Atau pake ruang internet? 

Informan : Cuma pake laptop.. 

4. Peneliti : o, wifi-an yah.. trus kalo browsing biasane ngapaen mas? 

Informan : Cuma buka materi-materi aj mb, sama fban hehe.. sm twitteran 

hehe 

5. Peneliti : kalo sering kesini berati dah pernah ngisi ini ya kuesioner 

ini? 

Informan : o ini udah tau dulu.. 

6. Peneliti : udah pernah ya? 

Informan : udah.. 



7. Peneliti : kira-kira ada yang gak ngerti enggak dari pertanyaan ini? 

Informan : kabeh tak isi mbak tapi.. 

8. Peneliti : kayak misal ini kejelasan dan kepastian petugas.. tau gak 

maksudnya? 

Informan : o kejelasan iya, saya isi emm kurang jelas mb. Tapi menurut saya 

sih, bagaimana pelayanan disini.. itu masih ada kekurangan sih. bagaimana 

petugas memberikan itu.. ini lo bagaimana pihak sana memberikan arahan 

pada kita mau itu belum nyaman.. 

9. Peneliti : jadi kurang jelas dalam memberikan pengarahan kepada 

pengunjung gitu ya berarti? 

Informan : iya, sama kalo mau pake internet itu misalnya semua penuh.. kalo 

kita mau tau sudah ada yang kosong gitu.. 

10. Peneliti : jadi kejelasan dalam internet juga ya.. 

Informan : kalo aku gak bawa laptop itu biasanya bingung..nek udah jam-jam 

segini gek males..hehe trimo nggo laptop dewe..hehe.  

11. Peneliti :trus kalo untuk kecepatan pelayanan menurutmu gimana? 

Informan : maksdute kecepatan apa? Wifine? 

12. Peneliti : bukan…kecepatan pelayanan itu, jadi petugase melayani 

njenengan..itu menurutmu gimana? 

Informan : kalo pelayanannya sih cukup baik ya mbak.. tapi fasilitasnya 

belum lengkap. Hehe 

13. Peneliti : apa memang contohnya? 



Informan : contohnya buku-buku.. bukunya itu terkadang masih kurang.. 

masih kurang kelengkapannya itu belum. Yak an kalo perpustakaan jogja kan 

sudah lengkap ya mbak, 

14. Peneliti : perpustakaan mana? 

Informan : contohnya perpustakaan UNY. Kan kalo sudah masuk itu kan 

semua itu kan sudah ada perlengkapannya, seperti buku-bukunya ssudah 

lengkap. Kalo disini kan gak ada contohnya skripsi..skripsi kan contoh-

contohnya ada tu lo mbak, tapi kan gak lengkap.. kan gitu kan kita bisa tau, 

skripsi itu kan jadinya kita bisa pinjam.. dsini kan terbatas. Kan kalo disana 

kan ada skripsi tentang…pokoknya macem-macem. Gek biasane keneki 

skripsine tentang perpus tok. 

15. Peneliti : ya soalnya kan kalo yang disini itu nyediainnya itu ya karena 

penelitiannya disini.. jadi coro-corone koyok tinggalan.. 

Informan : nek disana kan lengkap. Contone pamane jurusan agama kan.. 

16. Peneliti : ya itu emang sulit sih mas.. kan kecuali kalo disini mau 

fotokopi semua skripsi itu hehe 

Informan : hehe ya disini kan namanya perpustakaan umum mbak. Hehe 

17. Peneliti : hehe ya boleh itu ditulis di kotak saran. 

Informan : hehe gimana ya mbak kayaknya gak pas sih kalo mau nulis kritik 

saran tu soalnya gak pas. 

18. Peneliti : ya gakpapa..bebas kok nulis kritik saran tu..siapa tau nanti 

gara-gara saranmu njuk dadi ono gitu hehe.. 

Informan : hehe 



19. Peneliti ; kalo kedisiplinan petugas menurutmu? 

Informan : kalo kedisiplinan sih menurutku masih kurang, ini kan kalo 

menertibkan anak kecil kan biasanya itu online semua..ngegame kabeh.. itu 

kan seharusnya di pilah pilah lah yang mana.. waktu ngegame kan ada 

waktunya, ada yang cari informasi kalah sama yang anak-anak ngegame. 

Ketegasannya itu ya..  

20. Peneliti ; kalo menurutmu tentang penarikan biaya disini gimana? 

Denda?  

Informan : kalo menurutku gak ada denda..  Cuma kalo hilangkan buku sih 

pasti nanti ada dendanya.. teman saya itu, katanya pernah menghilangkan 

buku gek disuruh lapor aja gek ngganti..katanya.  

21. Peneliti ; trus menurutmu ada peningkatan gak atau justru penurunan 

dari tahun ke tahun selama kamu mengujungi disini, misalnya kecepatan 

pelayanannya itu? (kedisiplinan) 

Informan : ada peningkatan mbak.. kaya misalnya dulu kan bukunya masih 

pelayanannya masih kurang, dulu itu gak pake kartu aja bebas.. saya mau 

absen atau gak kalo sekarang lebih tertib diingatkan absen. 

22. Peneliti: kalo dari keseluruhan pelayanan, yang mengalami peningkatan 

apa? 

Informan: paling ngingetin absen mbak.. 



Menyetujui, 

Informan 

 

 

Rio Musdiyanto 

Gunungkidul, 27 Juni 2014 

Peneliti 

 

 

Gemma Hanggarsih Tiftazani 

 

  



Catatan Hasil Wawancara 

 

Nama   : Afifah 

Jabatan/ket  : Wiraswasta/pemustaka 

Waktu Penelitian : Rabu, 16 Juli 2014, Pukul 15.30-16.15 WIB 

Simbol di atas merupakan tanda yang digunakan agar mempermudah peneliti 

membedakan antara masing-masing informan dengan menggunakan simbol inf. 1 

– 5 yang berarti informan pertama, kedua, ketiga, keempat, dan kelima. 

 

1. Peneliti : ibu sudah berapa lama menjadi anggota KPAD 

Gunungkidul? 

Informan : kira-kira dua tahunan.. 

2. Peneliti : kalo keperpusda ngapain aja bu kegiatane njenengan? 

Informan : banyak, kalo kita ngajak anak refreshing ketempat mainan, kalo 

enggak biasane saya hotspotan, kalo enggak pinjem buku.. macem-macem 

kalo pinjem bukune. 

3. Peneliti : kalo kesana, sudah pernah ngisi ini bu? *nunjukin kuesinoer 

Indeks Kepuasan Masyarakat. 

Informan : kayaknya belum deh..belum pernah.. 

4. Peneliti : menurut ibu, petugas disana itu gimana bu? 

Informan : dulu kalo pas awal-awal, yang jaga itu ibu-ibu dan yang laki-laki 

juga ramah, tapi ada juga yang enggak. Hehe mungkin itu karakter ya hehe. 

5. Peneliti : kalo dari segi kecepatan petugas gimana bu? 



Informan : ya ada yang cepat yang ditaruh disana, tapi kok ada ibu-ibu yang 

aneh hehe. Iya dia kurang paham.. jadi kalo saya ajak ngobrol itu kok gak 

nyambung.. ya cuma itu, kayak kok..ya sempat tanda tanya ini siapa.. kalo 

yang lain-lain sih cepet, tanggepannya ya wajarlah kalo kita keperpus ya 

seperti itu. Tingkatnya wajar.  

6. Peneliti : kalo untuk kesesuaian buku gimana buk? 

Informan : menurut saya masih ada yang kurang ya bukunya itu lifeskill, 

kemudian sastra, sama agama, emm sama ini digital library. Belum ada 

kayaknya..itu perlu ditambah. 

7. Peneliti : dari segi kenyamanan menurut ibu? 

Informan : ini tempat untuk kita tenang itu belum ada ya.. soalnya disitu kan 

campur bawur antara musik yang dibawah tuh, harusnya kan disendirikan 

apakah dilantai atas atau bagaimana.. yang sepi gitu. Trus tempat solat juga 

belum ada, diatas atau gimana..gak diluar. Privasi untuk membaca itu tadi. 

Trus itu sebaiknya disendirikan mainan anak yang kayak kuda-kudaan itu 

dicampur sama buku kan ketoke ganggu kalo ada yang mau baca. Kalo yang 

dibelakang panggung itu menurutku kurang efektif, apa memang untuk tidur 

ya? Harusnya kalo untuk home teater ada sendiri kan.. 

8. Peneliti : untuk persyaratan pelayanan menurut ibu gimana? 

Informan : ini kalo persyaratan pelayanan aku masih belum ngerti 

maksudnya apa.. kurang bisa dipahami pertanyaane. 

9. Peneliti : syarat yang harus dijalani untuk mendapatkan pelayanan 

bu… 



Informan :kadang terlalu ribet, harus bawa kartu soalnya kadang saya lupa. 

Tapi ya wajarlah.. sesuai ya sesuai. 

10. Peneliti : untuk kemampuan petugas kira-kira gimana bu? 

Informan : kemampuannya rata-rata ya bagus.. tapi kecuali yang dua orang 

itu ya.. itu sebaiknya mereka diganti, atau dipindah kemana gitu. Ketoke gak 

cocok disitu.. kan bisa dia dibagian mana..  

11. Peneliti : udah sih bu, tapi karena mereka “agak” ya jadi sulit diatur.. 

Informan : iya saya pernah juga kok gak nyambung banget..lalu saya lapor 

sama bu erni. 

12. Peneliti : untuk keadilan petugas dalam melayani bu? 

Informan : bagus kok..bagus… 

13. Peneliti :kejelasan petugas pelayanan bu? 

Informan : jelas, Cuma ya itu tadi kalo sudah sama dua orang itu kan gak 

nyambung.. aku sempat duh kok kayak gini sih hehe.. 

14. Peneliti : kalo untuk kewajaran dan kesesuaian biaya? 

Informan : oh wajar bangett, orang gratis sih.. hehe gak ada masalah kalo 

itu..sangat memuaskan.. 

15. Peneliti : menurut ibu, selama njenengan mengunjungi kpad 

gunungkidul itu ada upaya perbaikan untuk meningkatkan pelayanan 

gitu? 

Informan : kalo untuk pelayanan gak ada kayaknya.. nek untuk yang laen-

laen itu kayak gedung itu kan setahap demi setahap dibangun to.. kalo 

pelayanan kayaknya Cuma itu-itu aja.. gak di rolling.. dan saya banyak 



melihat disitu itu malah banyak yang magang. Tapi ya lebih baik daripada 

yang “itu” hehe.  

Iya itu ada anak PKL kan sempet saya heran kok gonta ganti pegawaine.. nek 

wes siji ya gek udah siji itu siapa gitu lo.. nek gonta ganti ki kadang itu e, ya 

pokoknya jangan sering ganti. Pokoknya ada dua atau tiga orang yang pasti 

disitu.. untuk PKL nya bantu aja jangan pokok disitu. Soalnya saya pernah 

mau pinjem trus yang melayani PKL dia kurang paham, jadi dia masih tanya 

sana tanya sini gitu lo, kalo untuk yang udah petugas kan cepet. Anak PKL 

perlu didampingi, jangan ditinggal sendiri ada satu atau dua orang.. 

16. Peneliti : berarti anak PKL itu terkait kecepatan pelayanan 

mempengaruhi ya bu? 

Informan : soalnya dia kan gak paham to gek ngko tekon, tekon kan suwe, 

padahal kita kan nunggu juga, gek ngko nek antri..  

 

Menyetujui, 

Informan 

 

 

Afifah 

Gunungkidul, 03 September 2014 

Peneliti 

 

 

Gemma Hanggarsih Tiftazani 

 

  



Catatan Hasil Wawancara 

 

Nama   : Asih Triwahyuni SSTP, M.Si. 

Jabatan/ket  : Kasubag. Ketatalaksanaan, bag. Organisasi, Setda GK 

Waktu Penelitian : Selasa, 24 Juni 2014, Pukul 09.10-10.00 WIB 

Simbol di atas merupakan tanda yang digunakan agar mempermudah peneliti 

membedakan antara masing-masing informan dengan menggunakan simbol inf. 1 

- 5 yang berarti informan pertama, kedua, ketiga, keempat, dan kelima. 

 

1. Peneliti : ini saya akan fokusnya ke IKM bu.. ini posisi ibu sebagai apa 

dalam pelayanan publik khususnya IKM ini? 

Informan : jadi kami ini dibagian Organisasi memiliki tupoksi itu terkait 

pembinaan pelayanan untuk seluruh SKPD. Jadi kita mulai mendampingi 

mulai dari mengkoordinasikan penyusunan IKM, entah itu juga dalam 

penyusunan IPM ya indeks pengaduan masyarakat. Jadi nanti ada Undang-

undangnya sendiri. Kalo kamu mau mempelajari itu di Undang-undang No. 25 

tahun 2009, tentang pelayanan publik.  

Jadi IKM, dari informasi yang kita peroleh bahwa IKM dulu kita mengacu ke 

dalam Keputusan Mentri Nomor 25 tahun 2004, tetapi program itu 

ditindaklanjuti dengan Pergub. Nomor 14 tahun 2012. Ada pergub. Seperti ini. 

*memperlihatkan isi dari pergub ke peneliti.* 

Kemudian dalam implementasinya selama saya disini memang ada beberapa 

kendala, tapi itu telah kita inventarisir untuk melaksanakan evaluasi terhadap 

provinsi. Jadi ada beberapa yang kita inventarisir. Namun, kita terkendala oleh 



aturan ditingkat pusat. Jadi pertanyaan itu harus itu, pertanyaannya itu 

mengunci harus itu. Jadi itu kan menjadi kendala di beberapa SKPD. 

Sementara kalo kita mau menyesuaikan juga terkendala ini juga. Emm 

beberapa daerah mengalami permasalahan yang hampir sama dengan kita, jadi 

yang menjadi pertanyaan seputar baik dilaksanakan secara mandiri, bagaimana 

kita mengukur obyektif. Kemudian itu kan sudah dilaksanakan pada tahun 

2012, 2013, ini seluruh UPT diwajibkan untuk melaksanakan IKM. Kalo di 

Gunungkidul dilaksanakan 2 tahun sekali. 

Jadi beberapa daerah mengalami permasalahan dan sudah menyampaikannya 

ke pusat.dan sepertinya pusat sudah mengakomodir, tapi mengeluarkan 

kebijakannya ini baru tahun 2014, belum mengatasi permasalahan yang ada 

malah semakin menambah masalah baru. Kalo dulu kan jelas metode nya 

seperti apa, kalo yang sekarang ini metodenya tidak dituangkan disini. 

Istilahnya itu kalo ada pembebasan seperti ini, kalo dibuat indeks kepuasan 

masyarakat secara nasional itu akan sulit sekali menyesuaikannya karena 

setiap SKPD berbeda-beda. Mungkin indeks di tempat saya, mungkin akan 

berbeda ditempat laen. Jadi itulah yang menjadi kendala. Dan permasalahan 

ini, sebenarnya kami berharap permen untuk mengevaluasi tapi karena permen 

tidak ditindak lanjuti, tapi katanya yang menerima informasi akan ada regulasi 

dari pusat, tapi sampai saat ini saya belum menerima kabar dari pusat.  

2. Peneliti : berati bu, untuk yang ke-14 indikator tersebut tidak bisa 

diubah-ubah nggeh bu? 



Informan : kalo berdasarkan ini, yang saya baca disini justru boleh ditambah 

tapi tidak boleh dirubah. Tapi 14 komponen tersebut wajib di gunakan. 

3. Peneliti : soalnya kalo di KPAD Gunungkidul itu, yang indikator 

nomer 11 itu kan kesesuaian biaya itu di tahun 2013 itu diganti menjadi 

kesesuaian koleksi. Jadi kesesuaian biaya dihilangkan, diganti menjadi 

kesesuaian koleksi. 

Informan : gini, memang beberapa SKPD menyesuaikan, tapi itu akan 

menjadi bahan evaluasi kami terkait kepastian dan kewajaran biaya. Ini 

memang salah satu komponen yang kemaren dipermasalahkan di SKPD yang 

tidak ada biaya, tapi merasa tidak pas ketika ada indikator itu gitu lo. Kami 

kadang memaklumi ketika SKPD melaksanakan itu karena disesuaikan 

dengan jenis pelayanan. Kami menyampaikan informasi kita tetap sesuai 

dengan ini, dan ini pun juga kewajaran biaya, seolah olah memang sepertinya 

tidak ada fungsinya, ketika dia tidak ada biaya. Tetapi, akan menjadi kelihatan 

ketika disalah satu SKPD itu kewajaran biaya tetap disampaikan dan tidak ada 

biaya, dan itu menjadi temuan ketika ada responden yang menyatakan tidak 

wajar. Berati ada kemungkinan, ya kita tidak tahu ya kemungkinan ada oknum 

atau enggak. Tapi bisa jadi seperti itu. Atau karena ketidaktahuan pengunjung 

juga bisa. Itu akan kita jadikan sebagai bahan evaluasi.  

4. Kalo di KPAD itu, kan yang menjadi nilai terendah itu unsur kejelasan 

petugas pelayanan, nah itu kan saya tanyakan ke bu Tutik kok bisa 

menjadi yang terendah itu mungkin ada penyebabnya.. nah, ibu tutik 

sendiri masih bingung arti dari kejelasan petugas disini seperti apa, 



maksudnya kayak gimana. Nah pertanyaan saya, indikator ini itu bisa 

gak sih ditambahin atau gimana gitu biar persepsi orang yang mengisi itu 

sama. 

Informan : kalo ini pertanyaan yang ketiga ini, sebenarnya yang dimaksud 

poin tiga ini kejelasan petugas pelayanan yang kan keberadaan petugas 

pelayanan, jadi pengunjung itu datang itu tau ketika akan menggunakan akses 

layanan itu tau siapa yang akan memberi layanan untuk jenis pelayanan yang 

dia inginkan.  

Memang kalo disana itu nganu kok ya, saya melihat itu keterbatasan personil. 

Beratikan untuk satu personil bisa mengampu banyak layanan. Itu kadang 

dimaklumi karena memang ya keterbatasan jumlah SDM.  

Disana itu saya rasa kinerjanya cukup meningkat, tapi tidak diimbangi jumlah 

SDM. Jadi, emm apa ya pengunjung semakin banyak, petugasnya tidak 

bertambah. Hehe. Untungnya sekarang ada otomasi to.. 

5. Peneliti : emm itu kan karena terlalu luas sehingga menimbulkan 

persepsi yang berbeda. 

Informan : ini kan memang anu, kebetulan kan memang regulasinya seperti 

itu. Makanya inilah yang akan kita evaluasi. Tapi memang sudah berubah, ini 

tu memang menjadi banyak komplain di beberapa unit terkait ikm ini. Kalo 

dibeberapa daerah mungkin berani merubah, tapi karena disini di Pergub. kita 

kan ya ini, sesuai dengan pertanyaan yang ini.. itulah regulasi.. mereka kadang 

mensimulasikan untuk pelayanan tertentu, tapi tidak memperhatikan 

kompleksitas. Di daerah itu kan bermacam-macam, sementara ini 



pelayanannya ada yang langsung ada yang tidak langsung. Itu mending di 

kpad pelayanannya langsung ya, ini nanti akan terlihat di pelayanan tidak 

langsung.. itu misalnya penafsirannya pelayanaan terhadap proses ya, kan 

tidak semua SKPD memberikan pelayanan secara langsung kepada 

masyarakat. Ada yang memberikan pelayanannya terhadap proses. Seperti itu.  

Jadi, ya inilah tapi sudah di evaluasi. Kalo menurut persepsi saya ya, ini sudah 

di evaluasi, tapi pusat itu hanya menghilangkan kendala yang ada di 

masyarakat, yang dipertanyakan. jadikan harusnya itu kan lebih diatur 

bagaimana permasalahan itu solusinya bagaimana..  jadi ini yang bermasalah-

masalah itu di cut, tapi tidak di tembel. jadikan bingung kita yang mau 

melaksanakan. Malah menimbulkan masalah baru.  

Seperti contohnya disini, diolah secara kuantitatif atau kualitatif, kalo memang 

nanti ukurannya tidak sama, bagaimana akan digabungkan menjadi suatu 

indeks. Menurut saya lebih baik pusat itu menentukan instrumennya apa, 

kemudian pertanyaan menyesuaikan tetapi poin pertanyaan itu sama dan 

bobotnya sama. 

6. Peneliti : jadi peranan IKM terhadap pelayanan apa bu? 

Informan : dengan adanya nilai IKM ini nilai positif dari skpd yang 

melaksanakan kemaren kita kan melaksanakan ekspos, kita pas melaksanakn 

pengukuran ya, ini kia kumpulkan menjadi indeks kabupaten kita paparkan 

setiap akhir tahun, kemudian perwakilan dari skpd itu memaparkan yang kita 

pilih skpd itu agar .. kan peserta dari skpd itu banyak yang dari wali murid eh 

pengguna layanan, dan disitu akan kelihatan maksudnya obyektif atau tidak 



obyektif itukan akan terlihat juga misalnya ada kewajaran biaya, kok ini ada 

responden yang mengatakan tidak wajar. Kemudian yang pertama adalah 

kewajaran, di skpd itu wajar bahwa kinerja pelayanannya itu akan dinilai oleh 

masyarakat. Yang penting itu. Jadi ada partisipasi masyarakat  terkait 

pelayanan publik. La kalo IKM ini kan memang harus bisa dilihat dari kasus 

perdata, poin poin terbatas. Sementara kalau IPM itu nanti akan lebih merujuk 

kinerja, kinerja apa yang perlu ditingkatkan. Jadi IKM dan IPM nanti 

dikawinkan itu ya lumayan bisa memberikan masukan kepada Skpd. Lumayan 

mbak, maksudnya  dalam arti lumayan memberikan kontrol kepada petugas 

agar tidak asal-asalan, karena ini nanti kan akan dinilai, kan jelas dia tidak 

akan berani tidak sesuai aturan ketika masyarakat jug akan menilai. 

7. Peneliti : itu kalo penerapan yang benar untuk IKM itu seperti apa 

bu? 

Informan : kalo kita memang hasilnya tidak akan bermanfaat ketika IKM 

hanya terkumpul sebagai dokumen. Yang pertama itu kan perbaikan internal 

Skpd, tapi kan tidak fair jika hasilnya hanya Skpd yang tau.. jadi kita siapkan 

tenaga eksposnya, jadi ekspos itu semua hasil kita paparkan.. memang 

idealnya, seluruh pengguna layanan itu kan sebaiknya mengetahui. Tapi kan 

tidak memungkinkan ya semua jenis layanan kita tampung, Skpd mungkin 

sudah melaksanakan, tapi belum mengevaluasi apakah sudah melaksanakan 

atau belum. tapi kalo kami, menjembatani tiap tahun kita gilir Skpd apa yang 

memaparkan. Iya dipresentasikan jadi Skpd yang IKM nya paling rendah akan 



kelihatan. Kemudian mereka juga menyampaikan paling rendah nilainya 

seperti apa, kan nanti laporannya dikirim ke kami. 

8. Peneliti : menurut ibu, dengan adanya nilai terendah tersebut 

sebaiknya yang dilakukan Skpd sendiri itu bagaimana? Kalo menurut 

saya nanti yang terendah itu jadi wacana untuk dievaluasi agar nilainya 

mengalami peningkatan.. 

Informan : iya, memang selain sebagai sarana kontrol, itu memang untuk 

memperbaiki layanan pada umumnya. Kemudian yang pertama ketika mereka 

sudah dapat melihat ini kan ada kesimpulan ada rekomendasi, jadi dari 14 

komponen itu akan diketahui apa sih layanan yang belum optimal, dari situ 

kan dia akan meningkatkan dari 14 komponen itu. Mereka tau mana yang 

akan di push atau yang akan ditingkatkan. Jadi untuk monitoring dan evaluasi 

pelaksanaan kegiatan. Iya memang kan intinya gitu. Otomatis ..itu kan akan 

mengkontrol juga kinerja mereka. 

9. Peneliti  : jadi ada tindaklanjut atau? 

Informan  : oiya, kalo di KPAD kemaren malah lebih konkrit. Jadi itu ada 

rekomendasi, kemudian dia juga untuk beberapa hal yang perlu anggaran itu 

mereka langsung merencanakan dan alhamdulilah disana dikabulkan oleh 

anggaran jadi disana itu cenderung lebih daripada SKPD yang lain. Itu 

menurut saya.  

Kalo saya melihat dari ke-13 unsur kemaren cukup memberikan kontribusi 

positif, walaupun memang dari hasil evaluasi kami, itu tetep harus kita 

monitor. Kan pelaksanaan IKM itu harus dilaksanakan secara obyektif, 



dengan menggunakan metode yang tepat.kan kita bagi, misalnya SKPD itu 

tidak memberikan kuesioner tepat pada sasaran.. misalkan harusnya yang 

menerima layanan itu emm dalam kondisi yaitu aman dan nyaman untuk 

mengisi. Misalkan kita bagi kita memperjuangkan sesuatu otomatis kan di 

apek-apekke hehe kan bisa jadi seperti itu.  

Jadi ya ini respondennya yang ngisi harus paham, harus ada penjelasan 

terlebih dahulu sebelum disuruh ngisi. Kemudian, ada independensi atau tidak 

dalam tekanan, tidak dalam apa istilahnya orang jawa itu kan kelihatan ya kita 

cari responden yang dia ngisi apek seolah supaya cepat kelar. Nah itu kan 

jangan sampe. Tetapi memang sebaiknya diberikan kepada responden-

responden yang menggunakan layanan. Jadi waktu itu kadang kalo memang, 

saya rasa di Gunungkidul tidak seperti itu, ketika waktunya sudah mepet, 

sudah disebar aja..kepada seluruh responden yang belum tentu dia 

menggunakan layanan itu, atau mungkin sudah menggunakan dalam waktu 

jangka yang lama. Jadikan tidak bisa mengevaluasi layanan pada saat itu. Jadi 

memang sebaiknya dicari orang yang tepat, dan disituasi yang tepat. 

10. Peneliti : untuk pelaksanaan survey ada yang memonitor gak bu? 

Informan : iya jadi gini, kita memang merencakanan akan memonitor untuk 

tahun ini, tapi karena kendala dari regulasi ini kami juga dan sekaligus 

menginformasikan kami akan memonitoring rencana kita akan menyampaikan 

kepada SKPD-SKPD untuk menyampaikan jadwal. Karena untuk 

menyusunnya pun kami mengalami kesulitan, emm waktu mereka 

memberikan layanan itu kan memberikan kuesioner nya kan berbeda - beda, 



seperti itu jadi nanti kami paling ke SKPD ke beberapa melihat pengisian 

kuesioner apakah diisi yang mengisi masyarakat atau  tidak. Kebetulan kan 

memang tidak ada kewajiban untuk melampirkan kuesioner yang sudah diisi, 

makanya kita monitoring apakah benar-benar diisi masyarakat atau tidak.. 

jangan-jangan kan hehe diisi sendiri. Tapi kalo disini saya rasa enggak.. 

 

Menyetujui, 

Informan 

 

 

Asih Triwahyuni SSTP, M.Si. 

Gunungkidul, 03 September 2014 

Peneliti 

 

 

Gemma Hanggarsih Tiftazani 

 



PEDOMAN WAWANCARA 

A. INFORMAN UTAMA (STAF KPAD GUNUNGKIDUL) 

1. Mulai kapan ikm diberlakukan di kpad gk? Tahapan-tahapan apa saja yang dilakukan 

dalam proses pelaksanaan IKM? 

2. sudah berapa kali ikm dilaksanakan?  

3. Diterapkannya ikm menggunakan periode apa? Per semester? Per tahun? Apa alasannya 

menggunakan periode tersebut? 

4. Berapa hasil ikm di masing-masing periode? 

5. Indikator apa saja yang menjadi 3 terendah di masing2 periode?  

6. Setelah diterapkan ikm apa ada perubahan untuk kemajuan kpad? Kalo ada, apa itu? 

7. Dengan diterapkan ikm ini apakah berpengaruh terhadap kualitas pelayanan kpad? 

8. Apakah ada tindak lanjut dari kpad setelah hasil dari ikm keluar? Jika ada apa saja? 

Bagaimana menerapkannya? Itu disetiap periode atau hanya pada periode tertentu? 

B. INFORMAN (PEMUSTAKA KPAD GUNUNGKIDUL) 

1. Sudah pernah mengisi IKM? Menurut anda apa kegunaan dalam berpartisipasi mengisi 

ikm ini? 

2. Apa saja pelayanan yang disediakan di kpad yang anda ketahui? 

3. Pelayanan apa yang paling anda sukai dari kpad? Yang menurut anda menjadi unggulan 

di kpad?  

4. Apa yang anda keluhkan di pelayanan kpad ini? Yang kurang memuaskan? 

5. Setelah beberapa kali berkunjung ke kpad, adakah perubahan yang menurut anda 

merupakan perbaikan dari kpad untuk meningkatkan kualitas? Kalo ada, apa saja? 

6. Apa saran, kritik, harapan anda dalam pelaksanaan ikm di kpad ini? 
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/~MPtRAN 1 . 

. oAFTAR QUESIONER IKM KPAD KAB.GUNUNGKIDUL PERIODE JANUARI-JUNI 2013 

Nomor 
RespQncten 

umur 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Pekerjaan Utama 

I. DATA MASYARAKAT ( RESPONDEN) Diisl Oleh 
Petugas 

. . . . . . . . . . . . .. (diisi petugas ) DOD 

.............. Tahun DODD 
1. Laki-laki 2. Perempuan D 
1. SO ke bawah 
2. SLTP 
3. SLTA 

D 
1. PNS!TNIIPOLRI 
2. PEGAWAI SWASTA D 

II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG KOMPETENSI 

(Ungkari kode huruf sesuai jawaban masyarakatlresponden) 

kejelasan dan 

kedisiplinan 

kemampuan 

P* 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

8. Bagalmana pendapat Saudara tentang keadilan 
untuk mendapatkan pelayanan di unit lnl. 
a. Tidak adil. 
b. Kurang adil. 
c. Adil. 
d. Sangat adil. 

9. Bagalmana pendapat Saudara tentang 
kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
pelayanan. 

a. Tldak sopan dan ramah. 
b. Kurang sopan dan ramah. 
c. Sopan dan ramah. 
d. Sangat sopan dan ramah. 

10.Bagalmana pendapat Saudara tentang ketentuan 
jumlah besaran blaya untuk mendapatkan pelayanan. 
a. Tidak wajar (tertalu mahal) 
b. Kurang wajar (agak mahal) 
c. Wajar (standar) 
d. Sangat wajar (gratisltidak dipungut biaya) 

11.Bagalmana pendapat Saudara tentang kesesualan antara 
ragam koleksl buku yang ada dengan kebutuhan buku 
yang dilnglnkan pengunjunglpemustaka. 
a. Selalu tidak sesuai. 
b. Kadang-kadang sesuai. 
c. Banyak. sesuainya. 
d. Sangat sesuai 

12. Bagalmana pendapat Saudara tentang ketepatan 
pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan. 

a. Selalu tidak tepat. 
b. Kadang-kadang tepat. 
c. Banyak tepatnya. 
d. Selalu tepat. 

13 Bagaimana pendapat Saudara tentang kenyamanan dl 
lingkungan unit pelayanan. 

a. Tidak nyaman. 
b. Kurang nyaman. 
c. Nyaman. 
d. Sangat nyaman. 

Saudara tentang kecepatan 14.Bagaimana pendapat Saudara tentang keamanan 
pelayanan dl perpustakaan ini. 

1 
2 
3 
4 

*J Keterangan: P = Nilai responden (diisi oleh petugas) 

a. 
b. 
c. 
d. 

Tldak aman. 
Kurang aman. 
Aman. 
Sangat aman. 

Setanjutnya ........... . 
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1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 
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//~- -ukan, Pendapat dan Harapan Responden tentang Koleksl, Lay. on dan Peran / / I· ~erpustakaan di masa depan. 

1. Berapa kali Saudara mengunjungi Perpustakaan Daerah Kab. Gunungkidul o.:::::m sebulan? 
a. 1-3 kali 
b. 4-6 kali 
c. Lebih dari 6 kali 

2. Jenis koleksi buku apa yang Saudara sukai? 
···············-·········································································································· ··········-··············· 
························································································································· 

3. Mohon berikan masukan terkait jenis koleksi dan fasilitaslsarana pra~ , c.•1a yang per1u 
diselenggarakan tetapi belum tersedia di perpustakaan sampai saat ini. 
······························································· ........................................................ . .................... . 

·········································----·············-···········-···································-·············- ························· 

············--······-·······················-····················-·····················································-·· ....................... . 

4. Mohon berikan masukan/saran terkait pelayanan yang telah dilaksanakan K .-.0 selama ini. 

5. Apa harapan Saudara tentang peran perpustakaan daerah di masa mendatc;, ,,? 

Terimakasih atas partisipasi Bapal</lbu/Saudara dalam mengisi quesioner ir: cengan tulus hati. 
Harapan kami masukan dari Bapak/lbu/Saudara dapat menjadi bekal lc:c ni untuk dapat 
mengoptimalkan pelayanan sebagaimana yang diharapkan demi pengembangan PHiJustakaan Umum 
Kabupaten Gunungkidul di masa mendatang. Amin. 

Gunungkidul, 25 Mei 20'13 

Hormat kami, 

KPAD Kab. Gunungkic:\.11 

'lA 



LAMPIRAN 1. 

DAFTAR QUESIONER IKM KPAD KAB.GUNUNGKIDUL PERIODE JULI-DESEMBER 2013 

I. DATA MASYARAKAT ( RESPONDEN) Diisi Oleh 

I (Ur,gkari kode angka sesuai jawaban masyarakatlre~nden) 
Petugas 

Nom or . . . . . . . . . . . . . . (dltsi petugas ) DO D I 

Responden I 

Umur .............. Tahun DODD 
Jenis Kelamin 1 . Laki-laki 2. Perempuan D 

1. SO ke bawah 4. 01/02/03104 D Pendidikan 2. SLTP 5. S-1 
3. SLTA 6. S-2 ke atas 
1. PNSIGURUITNI/POLRI 4. PELAJAR I MAHASISWA D Peke~aan Utama 2. HONORER 5. DOSEN 
3. WIRASWASTNSWASTA 6. LAINNYA : ....... (mohon ditulis) 

II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG KOMPETENSI 

(Ungkari kode huruf sesuai jawaban masyarnkatlresponden) 

p *) 
agalmana pemahaman Saudara tentang kemudahan 8. Bagaimana pendapat Saudara tentang keadilan 
tOSedur pelayanan di perpustakaan lni. untuk mendapatkan pelayanan di unit ini. 

Tldak mudah. 1 a. Tldak adil. 
• Kurang mudah. 2 b. Kurang adil. 

Mudah. 3 c. Adil. 
; Sangat mudah. 4 d. Sangat adil. 
ligaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 9. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
~yaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
• Tidak sesuai. 1 pelayanan. 
· Kurang sesuai. 2 

Sesuai. 3 
a. Tldak sopan dan ramah. 
b. Kurang 5opan dan ramah. 

Sangat sesuai. 4 c. Sopan dan ramah. 
d. Sangat SOQan dan ramah. 

iigalmana pendapat Saudara tentang kejelasan dan 10.Bagaimana pendapat Saudara tantang ketentuan 
!p8Stian petugas yang melayanl. jumlah besaran blaya untuk mendapatkan pelayanan. 

Tldak jelas. 1 a. Tidak wajar (ter1alu mahal) 
Kurang jelas. 2 b. Kurang wajar (agak mahal) 
Jelas. 3 
Sangat jelas. 4 

c. Wajar (standar) 
d. Sangat wajar (gratisltidak dipungut biayal 

'!galmana pendapat Saudara tentang kedisiplinan 11.Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian antara 
itugas dalam memberikan pelayanan ragam koleksi buku yang ada dengan kebutuhan buku 

Tldak disiplin 1 yang diinginkan pengunjunglpemustaka. 
Kurang disiplin 2 a. Selalu tidak sesuai. 
Disiplin 3 b. Kadang-kadang sesuai. 
Sangat disiplin 4 c. Banyak sesuainya. 

d. Sangat sesuai 
lg81rnana pendapat Saudara tentang tanggung jawab 12. Bagaimana pendapat Saudara tentang ketapatan 
ltugas dalam memberikan pelayanan. pelaksanaan tarhadap jadwal waktu pelayanan. 
Ttdak bertanggung jawab. 1 a. Selalu tidak tepat. 
Kurang bertanggung jawab. 2 b. Kadang-kadangtepat. 
Bertanggung jawab. 3 c. Banyak tepatnya. 
Sangat bertanggung jawab. 4 d. Selalu tepat. 

~imana pendapat Saudara tentang kemampuan 13 Bagalmana pendapat Saudara tentang kenyamanan di 
itugas dalam memberikan pelayanan. lingkungan unit pelayanan. 

Tidak mampu. 1 a. Tidak nyaman. 
Kurang mampu. 2 b. Kurang nyaman. 
Mampu. 3 c. Nyaman. 
Sangat mampu 4 d. Sangat nyaman. 

lgalmana pendapat Saudara tentang kecepatan 14.Bagaimana pendapat Saudara tantang keamanan 
'iayanan di unit inL pelayanan di perpustakaan·inl. 
Tidakcepat. 1 a. Tldak aman. 
Kurang cepat. 2 b. Kurang aman. 
Cepat. 3 C. Am an. 
Sangat cepat. 4 d. Sangat aman. 

~ 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

1 
2 
3 
4 

----------- -- -------- -- - ------· ----~~~- -- -- -----

*) Keterangan: P = Nilai responden (dlisi oleh petugas) 

Terimakasih atas partisipasi Bapakllbu/Saudara dalam mengtsl quesioner ini. Harapan kami, masukan dari 
Bapakllbu/Saudara dapat menjadi bekal kami dalam mengoptimalkan pelayanan sebagaimana yang diharapkan demi 
pengembangan Perpustakaan Umum Kabupaten Gunungkidul di masa mendatang. Amin. 

Gunungkidul, 25 November 2013 
Tim Penyusun IKM KPAD GK 
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LAMPIRAN 4. 

DAFTAR QUESIONER IKM KPAD KAB.GUNUNGKIDUL PERIODE JANUARI-JUNI2012 

I. DATA MASYARAKAT ( RESPONDEN) Diisi 
0/eh 

(Ungkari kode angka sesuai jawaban masyarakatlresponden) Petugas 

Nomor Responden ....... ······ DOD 
Umur .............. Tahun DODD 
Jenis Kelamin 1 . Laki-laki 2. Perempuan D 

1 . SO Kebawah 4. 01-03-04 

D Pe!'ldidikan Teraknir 2. SLTP 5. S-1 
3. SLTA 6. S-2 ke Atas 

Peke~aan Utama 
1. PNS 3. POLRI D 2. TNI 4. LAINNYA: .......................... (mohon ditulis) ' 

II. PENDAPAT RESPONDEN TENTANG KOMPETENSI 

(Ungkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden) 

; P*) 

/Jlagalmana pemahaman Saudara tentang kemudahan 
prosedur pelayanan di perpustakaan ini. 

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang keadilan 
untuk mendapatkan pelayanan di unit ini. 

~- Tldak mudah. 1 
~- Kurang mudah. 2 
p. Mudah. 3 
. Sangat mudah. 4 

a. Tidak adil. 
b. Kurang adil. 
c. Adil. 
d. Sangat adil. 

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang !Jagalmana pendapat Saudara tentang kesesuaian 
IM'rsyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya. kesopanan dan keramahan petugas dalam memberikan 
. TKiak sesuai. 1 
. Kurang sesuai. 2 
. Sesuai. 3 
. Sangat sesuai. 4 

~galmana pendapat Saudara tentang kejelasan dan 
teJpat~~··n petugas yang melayani. 

. TKiak jelas. 1 

. kurang jelas. 2 

. Jelas. 3 

. Sangat jelas. 4 
~gaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan 
~as dalam memberikan pelayanan 
. Tldak disiplin 1 

. . Kurang disiplin 2 j 

c. Disiplin 3 
~ Sangat disiplin 4 

~ i 

FSna pendapat Saudara tentang tanggung jawab 
dalam memberikan pelayanan. 

idak bertanggung jawab. 1 
. Kurang bertanggung jawab. 2 

Bertanggungjawab. 3 
· Sangat bertanggung jawab. 4 

t!'.'!':.na pendapat Saudara tentang kemampuan 
~-~ dalam memberikan pelayanan. 
. TKiak mampu. 1 
~- Kurang mampu. 2 
~ Mampu. 3 
!~~~~ 4 
!;lgalmana pendapat Saudara tentang kecepatan 
t'layanan dl unit ini. 
•· Tldak cepat 1 f. Kurang cepat 2 
~ Cepat. · 3 
j Sangat cepat. 4 

pelayanan. 
a. Tidak sopan dan ramah. 
b. Kurang sopan dan ramah . 
c. Sopan dan ramah. 
d. SanQat sopan dan ramah. 

10.Bagaimana pendapat Saudara tentang 
biaya untuk mendapatkan pelayanan. 
a. Tidak wajar. 
b. Kurang wajar. 
c. Wajar. 
d. SanQat wajar, karena tidak dipunQut biava 

11.Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kesesuaian antara biaya yang dibayarkan 
dengan biaya yang telah ditetapkan. 
a. Selalu tidak sesuai. 
b. Kadang-kadang sesuai. 
C. Banyak sesuainya. 
d. Sangat sesuai karena tidak dipungut biaya 

12. Bagaimana pendapat Saudara tentang 
ketepatan pelaksanaan terhadap 
jadwal waktu pelayanan. 
a. Selalu tidak tepat. 
b. Kadang-kadang tepa!. 
c. Banyak tepatnya. 
d. Selalu tepat. 

13 Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kenyamanan di lingkungan unit pelayanan. 
a. Tidak nyaman. 
b. Kurang nyaman. 
C. Nyaman. 
d. SanQat nyaman. 

14.Bagaimana pendapat Saudara tentang 
keamanan pelayanan di perpustakaan ini. 
a. Tidak aman. 
b. Kurang aman. 
c. Aman. 
d. Sangat aman. 

~ *) Keterangan: P = Nilai responden (diisi oleh petugas) 
---- - ------ --

kewajaran 

Terimakas'th atas part'tsipasi Bapakllbu/Saudara dalam mengtst quesioner ini dengan kesungguhan dan tulus hati. 
S_emoga dapat bermanfaat dan menjadi masukan bagi kami untuk dapat mengoptimalkan pelayanan sebagaimana yang 
dtharapkan. Amin. 

Hormat kami, 

KPAD Kab. Gunungkidul 
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-· ·- .... -- ----- -- ... --· .... -· ........... -. --·' ........ .--, ... ---···-
Dl UNIT KERJA/ SKPD : ........................ . 

I. DATA MASYARAKAT (RESPONDEN) Diisi Oleh Petugas 
(Lingkari kode angka) 

Nomor DOD 
Umur ............ Tahun DO 
Jenis 1. Laki-laki 2. Perempuan D 
Kelamin 

1. SO ke bawah 4. 01-03-04 
Pendidikan 

2. SLTP 5. S1 D Terakhir 
3. SLTA 6. S2 Ke atas 

1. PNS/TNI!Polri 

2. Pegawai Swasta D Pekerjaan 
3. Wiraswasta/Usahawan Utama 
4. Pelajar/Mahasiswa 

5. Lainnya 

~HATIAN: 

1 . Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara cby~ktif 
mengenai kepuasan masyarakat terhaC:ap pelapnan urnum. 

2. Hasil survei ini sangat berguna bagi penyusunan kebijakan dalam rangka 
memperbaiki kualitas pelayanan umum 

3. Survei ini tidak ada hubungannya dengan masalah pajak ataupun politik 
4. Kesediaan Andauntuk mengisi sesuai pendapat Anda yang sebenarnya 

sangat membantu. 

Terima Kasih Atas Waktu Yang Te/ah Anda Luangkan 

Wonosari, 2012 

BAGIAN ORG/\NISAS! 

I 

I PETUGAS : \ . 

PERTANYAAN 
(Lingkarilah huruf di depan jawaban yang sesuai) 

1. Bagalmana pemahaman Saudara mengenai kemudahan 
prosedur untuk mendapatkan pelayanan di Unit 
Kerja/SKPD lni? 

a. Tidak mudah 

b. Kurang mudah 

c. Mudah 

d. Sangat mudah 

2. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 
persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya? 

a. Tidak sesuai 

b. Kurang sesuai 

c. Sesuai 

d. Sangat sesuai 

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kepastian 
unit/petugas petugas yang melayani? 

a. Tidak jelas 

b. Kurang jelas 

c. Jefas 

d. Sangat jelas 

4. Bagalmana pendapat Saudara tentang kedisiplinan 
petugas dalam memberikan pelayanan? 

a. Tidak disiplin 

b. Kurang disiplin 

c. Disiplin 

d. Sangat disiplin 

-------

""' 

Nilai ._ 
(diisi 

petugas) 

3..Z. 



fJC\.U~Q"' \.IQIQIII III'GIIIUG'Iln.all fJ'C'IQJQIIQII f 

a. Tidak bertanggung jawab 

b. Kurang bertanggung jawab 

c. Bertanggung jawab 

d. Sangat bertanggung jawab 

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan 
petugas dalam memberikan penjelasan? 

a. Tidak mampu 

b. Kurang mampu 

c. Mampu 

d. Sangat mampu 

7. Bagaimana pend a pat Saudara tentang kecepatan 
pelayanan di Unit Kerja/ SKPD ini? 

a. Lambat 

b. Kurang cepat 

c. Cepat 

· d. Sangat cepat 

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang perlakuan 
petugas dalam memberikan pelayanan di unit ini? 

a. Tidak adil 

b. Kurang adil 

C. Adil 

d. Sangat adil 

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesopanan dan 
keramahan petugas dalam memberikan pelayanan? 

a. Tidak sopan dan tidak ramah 

b. Kurang sopan dan kurang ramah 

c. Sopan dan ramah 

d. Sangat sopan dan sangat ramah 
-----

i 

I 
I 

I 

J 

-·· .. -· .. ···-··--r--··-·· ,...-·-.~-~·-··. 
a. Tidak wajar 

b. Kurang wajar 

c. Cukup wajar 

d. Sangat wajar 

11. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian 
antara biaya·. yang ditetapkan dengan blaya yang 
dibayarkan? 

a. Selalu tidak sesuai 

b. Kadang-kadang sesuai 

c. Kebanyakan sesuai 

d. Selalu sesuai. 

12. Bagaimana pendapat Saudara tentang ketepatan jadwal 
pelayanan? 

a. Selalu tidak tepat waktu 

b. Kadang-kadang tepat waktu 

c. Kebanyakan tepat waktu 

d. Selalu tepat waktu 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang kenyamanan di 
lingkungan unit pelayanan? 

a. Tidak nyaman 

b. Kurang nyaman 

c. Nyaman 

d. Sangat nyaman 

14. Bagalmana pendapat Saudara tentang keamanan 
pelayanan dl unit ini? 

a. Tidak aman 

b. Kurang aman 

c. Aman 

d. Sangat aman 

~--------------------~- J 
~3 



LAMPIRAN 4. 

SARAN DAN MASUKAN RESPONDEN 

1. Saran saya, untuk layanan ruang anak, koleksi mainan anak yang sudah rusak 
sebaiknya segera diganti yang baru. 

2. Menurut pendapat saya, koleksi buku fiksi remaja di rak sirkulasi sudah 
banyak yang lama agar ditarnbah dengan koleksi baru. 

3. Agar dibatasi pemakaian internet khususnya game, karena banyak anak yang 
memanfaatkannnya hanya untuk akses permaman saja bukan mencari 
informasi. 

4. Buku koleksi yang ada di mobil perpustakaan layanan keliling agar sering 
diganti-ganti sehingga tidak menjemukan, khususnya untuk komik dan fiksi. 

.31 



STAND.llR PEIJYANAN PENDAFIWN ANGGOTA. 

PEBPibiAIHN, PEMfNllL~N Blflll, 

PEN6EMBWAN BIJIIJ, AKSES mERNET 

DAN PEM~h1WN KOlEim 

Kantor Perpustakaan dan Arsip Daerah Kabupaten Gunungkidul 
Jalan Kolonel Sugiyono No.35 Wonosari, Gunungkidui 

Telepon/Fax. (0274} 394194 
Email : kpadgunungkidul@gmail.com 

V\/ebsite: www/ /kpad.gunungkidulkab.go.id 



1. ~Ti\~Di\1\. PEL-_ :·.·--~AN PENDAVl'AR\I'\ /\flCrCO'L'\ PSRPU~STAKAAN 

Komponen Standar Pelayanan yang terkait dengan proses penyampaian 

pelayanan (service delivery) 

-~---,-· ------··~-~-----····· --··· ··--·~-~· -··--··--··--·-·---·. -·--~-~----~--···-· ----
i No 1 Komponen 1 Uraian ! l 1 I Persv&rRta.ii ·----~ 1(-a;-tu identitas: -----~~~~------~--~----------------1 

\ 1 ~ ~- Bagi yang belu~ memiliki kartu identitas chviakili 
I ' . ' . '] L i 1 i wentJtas ora11gtua; emuaga; 

. ' ') · : rJ. 

L I ' 

Foi-nTLtlir ar1ggota baru :-iang tclah diisi 
I ·. 

-----,~-----·-- -- i~-.. -. -----~- --~·---~.--- --·--·---~-. ,,_ ----·-· 
\ 2 \ Si.si(?m. mck::>nisme dan i Prosedur Pelavanan Pendaft:.um1 An~:~eot0. 
[ [ prosed~1 r ' 
I I 
\ l, 

i i I . 

I \ 
! I 
\ \ 
! 

<) 

Kctcrangan ba·gan 

Perpu s taka an 

1. Pemustaka datang 
I • • • 

Otin IS; pi'CSC;'iS: 

D 
2. Mengisi formulir 

...., ,.....,...,,....,."'--. r,.-.. -·' 
01165".JLU UU! U 

Il 
3. Proses 

~~d2fta!""3n da:-1 
foto ditempat 

-<LL 
4. Seiesai 

. ~ Pcmustaka men.gi:::;i presensi ~njungan 

I 
I 
! 

\ 

I 
I 
I 

I 
! , 

~ I Jaeg~: :"aktu 
\ -.) ! D~la\ L~<0.Il 

I .. r . . 1' Pemustaka meng1s1 ormul_1r anggota bmu secara 
I lengkap sesuai identitasj data diri pemust~k8. dan 

rnengembalikannva pada DCtugGs. 

~ Pctu~as rnencri~a ~sian .for~ulir, mcmbcri nomor 

! rel'istcr <U12:f'Ot:l. mencatat oada Bu.ku Rei!ister. 
I m;nginpLlt data, anggota de~gan sistem ot;masi: 

\ mcngccck data scsuai idcntitas, mcngambil foto 
J pemustaka, mencetak drait Kartu Ta."lda Anggota 

l Petuoas memberikan Stempel sebaaai penaesahan 1 o o o , 

'[ melaminating dan menyeral1kan Kmtu Tanda 
Anggota (KTA) baru ke pernustaka. 

i 
~ Jangka waktu berlakunya KTA 3 tahun sejak 

\ diterbi~an KTA, selanjutnya dapat diperbaharui 
! kemh8h 

, 10 menit 
I 

! l_~. ~ --- -~- , __ j_ ___ ~ ·~--------- _j 



-~1: 3i;y;:(=:_,:,if -~~----- ~ Tida..lz dikcn~~bi-;_yar~~ti;)-

5 I Produk Pelayanan 
I 

- ------ ----------- --~ 

I 
I 

I 

6 Penanganan 
pengaduan, saran, dan 
masuk8n 

~------ --- --~----------------- ----------·- --
1 r~= LU Tanda Anggota {KTA) I 
I : 

J Sarana Pelayanan Pengaduan, Saran dan Masukan 1 

mela1ui media : _ _ . \ 
1. Kntnk saran clan kPluhan. rhtPrnnfel nCJd8 d1nrlmP': 

sebelah kanan pint~ mas~kKPAD; • . o I 
2. Website intcraktif dikelola admin dcngan alamat : ! 

3. 
4. 

0. 

6. 

.\~'~~-\~ _hJl~~c l g_u ~1JJ.il_Sl\.l d u l_hi:_\1~2_J;:~-~il; 
Telepon a tau fmcimile : 027 4-394194 
Sms ke pengelola layanan pengaduan 
keluhan: 082134138789 atau 087838161789 
E1nail : h_paclgk.{I_y_ahu.Q;_~!_!lll 
Form survei IKM per semester 

dan 

Mekanisme penanganan pengaduan, saran dan 
masukan akan direspon maksimal 2 hari sejak 
diterima..r1ya aduan melalui tc>.hapan sebagai berikut : 
1. Cek di tempat; 
2. 
3. 
4. 

Koordinasi inten1al; 
K'Jordinasi eksten1al: 
Tinc!aklanjut dan solusi permasalaha:n 

I I I ' ' . . . . - -+ --------~--------·---- ------~- -·------------
[7~i\iia-ktt1-I;(:j,~V<1T1;1~-- I • Scnin Kamis : 07.45- 15 i 5 v.:ih 

'I \ " 'I Istirahat : 12.00 - 12.30 wib 
I • Jumat :07.45- 15.15 wib 

I ! ! Tstirnhnt · 11 :-)0- 12 :)() wih 
1
\ i I· Sabtu : 09.00- 15.00 ~b 

I ! • H8ri minggu eL-m hari-hnri lihur khusus j)CTCJyaan I ! , « -

kc<:l_g8ma<:tn tida_~ mcmbuk::t lavan:=u1. 
I I 

l ___ L ----- ----------- ~-~-

Komponen Standar Pclayanan yang terkait d~ngan proses pengelolaan 

pelayanan di internal organisa_si (manufacturing) 

~~-------------

1 No I Dasar ::::;en 

I ! 

i 
I 
\ 
I 
I 

I 

I 
I 
i 
I 
I 
I 

l I 
I 
i 

, I 
L____l_ 

\' 
F· 
! 

r 
~· 

i 15. 
( 

I 
I 
! 

I 
i 

f· 
I 

U r?.i~;-- -- -- - -~~--- --------1 

Undang-Undang_ Nomor 43 Tahun 2007 te_ntang i 
·perpustakaan; - I 
Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun 20141 
tenta..ng Pelaksanaan Undang-Unc!ang Nomor 43 
Tah'-ln 2007; ! 
Peraturan P;m~rintah Nomor 38 Tahun 2007 I 
ten tang Pemoag1an _ Urusan Pemenntahan ant:u-a '! 

Pen1enntru~, Pcmenntru1-1an [Ja~rah ProYlDSl dan i 

Pemerintahan Daerah Kabupaten/Kota; I 
Pcraturan 2?aerah ~(abupaten Gunungkidul 
Nomor 2 1almn L:008 tentang Urus<m i 
Pemerintahan Daerah sebagaima..na telah diubah 1 

dengan _ P~raturan _ D~erah Kabupatcn \ 
Gunuligkldui Nomor 8 T&J.~,un :.<010; j 

Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul I 
Nomor 12 Tahun 2008 tentang Pembentukan, , 
Susunan Organisasi, Kedudukan dan Tugas 1

1 

Lembaga Teknis Daerah sebagaimana telah 

~irevis_i _, ?~n.g~ _ Pe~a.t~~l- _ D';:,e,rah Kabupaten j 
vUllU11E:,K1UUl t'iurnor Ll 1 illlUil 2v .L1; I 
Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 202 Tahun 
2008 Tentang Uraian Tugas Kantor Perpustakaan [ 
den Arsip Daerah _ Kabupaten Gunungkidu! j 

~ 



') 

2 I Sarana, prasarana, 
dan I a tau fasilitas 

sebagairnana telah diub<.:ch dengan Peraturan 
BupZ~t: Gunungkidul Nomor 84 Tahun 2011. 

j1. Komputer otomasi untuk presensi pemustaka 
~- Jaringan internet dan perangkat komputer dengan 

~
, program otomasi 

. Webcam 

. Barcode reader 
5. Mesin laminating kartu 
kJ. Ruang baca 
fl_ . Re1ang dan kursi tunggu dengan fan 
18. Jajaran rak dan koleksi buku 

Laci katalog 
10. Toilet 
11. mushola 
12. tempat parkir 
13. tempat penitipan tas dan helm 
14. CCTV 
15. Generator listrik 

~--4-K--o~rn~p--e~te~n--sJ~. ~p~e~lak~~san--~a--~~~---~T~e~r~am--pi~l--m~e~n~g~o~p--e~ra--s~ik~an--~k~o--m~p~u--te~r--d~an--~t~e~krl--o~l~o~~~-

1

, inforrnasi 
3 

' : • . Mampu bersikap sopan, ramah dan komunikatif 
1 

1- 4- ! Po~ g;, '-' ;, ~;,;;c;; t ,;,;Q) I ~e,~t~~~~;,~~n ::~~,:a~~~)~~.::"' uiC ,; Ke pal a S, ksi 

~ 
; elayanan __J 

I i . iPcrpustakaan sebagai atasan langsung petugas I 

-5-·T ;j~~nl~h Pelaksana 2- orang, dengan catata.u., personil terse but juga I 

1 
I _ --~--::lak_s_a_nakan jenis pelaya~::~:~~-i_n._ ______ J 

6 '! • l<tminan Pelayanan 11. Adanya Kode Etik bagi petugas pelayanan untuk 1 

\ I berperilaku sesuai motto KPAD; I 

l 
I 
I 
i 

7 T J ~in an keamanan 
dan keselamatan 
pelayanan 

8 Evaluasi Kinerja 
Pelaksana 

[2. Tidak diskrirninatif, dalam arti penyandant>; difabel 
I juga dapat rnengakscs layanan sesuai kebutnhan; 

1 1

:l. Adanya janjijsiogan iayancu·, 'kehadm:~n w1da; 

t' 
·- ·~· 

adalah inspirasi dan kebanggaan kami" ' 
merupakan jaminan . ·bahwa pe:rnustaka adalah 

. tamu yang harus dilayani secara optim8.1. 

Adanya CCTV; 
Ada.nya tempat penitipan tas daq helm; 
Adanya·tabung pemadam. kebakaran; 
Adanya alarm waktu pelaya..'lan; 
Adanya alarm insidental untuk ingatkan 
pemustaka akan keamanan barang bawaan 

Rapat koordinasi i,1tern setiap bulan terkait 
pelaksanaan program kegiatan dan pelayarian; 
Melalui Peiaksanaan Survei 1nrleks Kepuasan 
Masyarakat (IKM) secara rutin dan berkelanjutan 
setiap 6 bulan sekali, sebagai upaya perbaikan 
dan peningkatan pelayanan. 

2. STANDAR PELAYANAN PEMINJAMAN BUKU 

Komponen Standar Pelayanan yang terkait dengan proses penyampaian 
pelayanan (service delivery) 



,~--------------~--- ----- --------------1 

I Nn j Komnonen + Uraian 

1
. 

r 1- I' Persyarat~ r- ~art~ Tanda Anggota (KTA) dan atau kart~-------
! - 1dent1tas. 
~~-=~------~--~----~--r-------~~--~--~~------~--~------~-~-------, 

2 Sistem, mekanisme dan Prosedur Pelayanan Perninjaman Buku I 
prosedur , 

1. Pemustaka datang I 

Keterangan bagan : 

dan isi presensi 

_[L 
2. Cari buku yang 

diinginkan 

D 
3_ Proses 

peminjaman 

_[L 
4. Selesai 

') 

Pemustaka menpsi presens1 kunjungan dan 

mencari buku pacia komputer otomasi/kataJog/ 
Jangsung menuju rak koleksi dengan pctunjuk 
klasifikasi, mengambil buku yang dinginkan dan 

menyerahkarmya pada petugas. 

~- Petugas menerim9- buku dan meminta Kartu Tanda 

Anggota (KTA) sebagai persyaratan meminjain; serta. 
mengf"cek jumlah buku yang dapat dipinjam, 
menginput barcode pada KTA dan· buku, serta 
memastikan bahwa proses peminjaman telah 
terinput sistem. 

dan buku pad a r Petugas menyerahkan KTA 

1 -b pemustaka.. 

~ - =-t 3 J angka waktu 5 memt - -- -l 
~ pelayanan 

4 I Biayajta_rif 
1 
Tidak dikenakan biaya (gratis) ~- J 

5 

6 

i 

Produk Pelayanan 

Penanganan 
pengaduan,saran,dan 
masukan 

Jasa perninjaman buku 

Sarana Pelayanan Pengaduan, Saran dan Masukan 
melalui media : 
1. Kotak saran dan keluhan, ditempel pe_da dinding I set 

1 2. Websi 

!Clah kanan pintu masuk KPAD; 

'.-:-\'T.\l. ~ ~- .. 2,.CiftLt ~1 ;__·_ i:'l <k-; •:.:~~-llka.~~ .gc. 1.d; 
3. Telepon atau faximile: 0274-394194 
4. Sms ke pengelola Jayanan pengaduan dan 

L_~------------------~----k~e=l2u=h=an~:~0~8=2~1~3~4138789atau08783816l789 



Waktu Pelayanan 

I 
I 

I I 

L ~_I --

~~m.c:i1 :.:..~.-

(;_ Form surTt:i lKl\1 ptT semeste-r 

MekarHsn1e pcnanganan pcngaclUaJ1, sar<.lil cL.1n 
masukan akan direspon maksimal 2 hari sejak 
ditcrimanya acluan mdalui tahapar1 sebagai btTikut 
l_ Cek eli tempat; 
:2. Koordinasi internal; 
3. Koordinasi ekstemal: 
4_ Tindaklanjut clan solus1 pcrmasalahan 

Senin-Kamis 
Istirahat 
Jumat 
Istirahat 
Sa btu 

:0745- IS. IS wib 
12.00 - I 2.:30 wib 

: 07.45- lS.lS wib 
• 11.30- 12.30 wib 
• 09.00- 15.00 wib 

Hari minggu dan hari-hari libur khusus peraya<Jn 
keagamaan tidak membuka layanan. 

__ j __ ---- _______ j 

h:O!ll}:\W.en Stanc!ar Pcbyanan _ym1g tcrkait cJeqg;m proses pt~ngt·!oi;J;m 

pcl<lV<man di intcrm1l o1g~l!lisnsi (manufacturing) 

No 

2 

I 
I 

Kornponen 
--- . ·----

D;lsar 1--lukum 

Sarana, prasarana, 
dan/ atau fasilitas 

L__,___ __ 

Ur;;1an --r--
,1. 

---
Undang-Undang Nomor 43 Tahun &!007 tcnumg 
Pcrpustakaan·, I !2- Pcraturcm Pcmc-rintah i':<Jnwr 24 Tahun .20 1·1 

I ten tang Pelaksanaan Unclang-Unc~ang Nomor ,13 

\ Talllln 2007: 
C)_ Pcraturan Pemerintah PI Numor 3~ T;1hur1 ..2007 

t~ntang Pcmb;1gian Unr~:<lll Pemerintah<~rl ~lllLlra 

~­
\ 

~· 
I 

i 
I 

I 
f· 
I 

1. 

fJeinenntah, 1--'einennt<!ll<lll Uaerah ijnl\ r11s; dan 
Pemerintahan Daer<ih K<ibupaten/Kota: 
Peraturan Daerah Kabupaten Gummgkidul 
Nomor 2 Tahun 2008 tcntang Uru:»an 
Pemerintahan Daerah sebagaimana telah cliub<lh 
dengan Perattlran Daerah I<abu paten 
Gunungkidul Nomor 8 Tahun 2010; 
Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul 
Nomor 12 Tahun 2008 teritang Pcmbentukan, 
Susunan Organisasi. Kedudukan dan Tugas 
Lembaga Teknis Daerah sebagaimana telah 
direvisi dengan Peratu ran Dacrah l<a bu \'~'ten 
Gunungkidul Nomor 2 1 Tahun 2011; 
Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 202 Tahun 
2008 Tentang Uraian Tugas Kantor Perpustakaan 
dan Arsip Dacrah Kabupaten Gunungkidul 
sebagaimana telah diubah dengan Peraturan 
Bupati Gunungkidul Nomor 84 Tahun 20 ll_ 

Komputer otomasi untuk presensi pemustaka 
Jaringan internet dan perangkat kompu :er ciengan 

~ 
program otom3.si 

. Barcode reader, Laci katalog 
. Ruang baca 

~
. Ruang da..'l kursi tunggu dcngan fan 
. Jajaran rak dan koleksi bukll 
. Toilet 

~- mushola 
. tempat parkir 



,~--- - ~-- ~--,i~o~~, .. ________ ,-:- __ ·-t·::·d---~-,~~~-

• , 1 . ..._,_~:;r)ot pt.1Lt1p(..1n a:s dtJ .:c.!d 

1 : l L CL'l'V. C~cnerator listrik 
i3--~-K<;;;:pe-t-~r~;i--i;~-~~{k~~~;~-~--r~--Ter;:{~l~il-- ~;~~-~~P~~~-sik~:;-k;-~p~rt~~-d;;;·--t~knologi 

1 I 1 tnformast 
I . 1 • Mampu bersikap sopan, ramah dan komunikatif 

I 
I 

Disipli.n dan taat \\·aktu layanan 
• Teliti dan mampu menyelcksi pcminjaman buhr 

----~~ Y"!lg tici3k)cry~_\)as;a, ~1~sl1_sny~~~ anak 
Pengawas;:m internal 1 ;engawasCJn internal dilakuk;:m oleh Kepalrl Seksi 

Perpustakaan scbagai atasan langsung pctugas 
j pclayanan 
! r --5~-T J~rmlal~ Pel~~k~-~~;~ -- --·---~-------- - --- -------------

2 orang, dengan catatan, personil terscbu t JUga 
melaksanakan jenis pelayanan yang lain. 1 I 

I ' 
I I 
;-- 6 -~ -:-G;r~~an -Pel;_y~;;;_~---~-- Ada~0J.-Ko~k- Etlk- b~€9--r~tugas ~p~lay~1an untuk 

\ berpenlaku sesuar motto KPAD; 
1 . Tictak disknmmat1f, dalam arti penyandang ctifabel 
I juga dapat mcngakscs layanan sesuai kebutuhan; 

7 

\ r- Adanya janji/ slogan layan;:m "kehadiran anda 
adalah msptrast dan kcbanggaan kami" 
mcrupak::l.!l jaminan bahwa pemustaka adalah 

1 wmu y;:mg harus dila\·;:mi sccara optimal. 

Jaminan kcamanan 
dan kcsclamatan 
pelayanan 

------+- ----- ··- - -
jl. Adanva CCT\,: 

~-
~-
~­
P· 
I 

r 
i 

-l-

Adanya tcmpat pcnitipan tas dan helm; 
Adanya tabung pemadam kebakaran; 
Adanya alarm waktu pelayanan; 
Adanya alarm insidcntal untuk ing;:ttkan 
pcmustaka ak<m kc;1n1anan barang bawaan: 
Sclcksi kctat UIItuk peminjaman buku yang tidak 
lav<~k baca bagi pcmustaka kecil. 

' ~ J:<xatl!<-~SJ wncrJa 11. l:<apat kourlitnast mter-n setiap buian tcrkait I 
! Pelaksana pclaksanaan progrJm kegiatan dan pclayanan; I 
1 . Melalm Pe1aksanaan Surve1 · lndeks Kepuasan 
j Masyara.kat (IKM) sccara rutin dan bcrkelanjutan 
i setiap 6 bulan sekali, scbagai upaya pcrbaikan 
I dan peningkatan pelayanan. 

L __ J_ __ ~--~------~----~ 

3. STANDAR PELAYANAN PENGEMBAL!AN BUKU 

Komponen Standar Pelayanan yang tcrkait dengan proses penyampaian 
pelayanan (service delivery) 

No Komponen Uraian I 

I 
1 Persyaratan ~-

2 1 Sistem, mekanisme dan 
prosedur 

I 

I 
I 

I I 
! _l ------~-----L~- ----

Kartu Tanda Anggota (KTA) dan atau kartu 
identitas 

Prosedur Pelayanan Pengembalian Buku 

1. Pemustaka datang 

dan isi presensi 

..[]_ 
2. menyerahkan KTA 

dan buku pinjaman 

D 
-·----- ~-- ~----- ----

i 

l 



I 

3. Proses 

pengembaiian 

D 
4. Selesai 

\ Keterangan bagan : 

l Pemustaka mengiSI presensi kunjungan dan 

I menyerahkan buku pinjaman pada petugas. 

r Petugas meminta KTA dan buku pinjaman, sebagai 

I 
persyaratan pengcmbalian dan mcnginput barcode 

Kartu Tanda Anggota dan buku serta rnemastikan 

1 bahwa proses pengembalian telah masuk sistem. 
I ! 

\ ~ Proses pengembalian buku selesai 
\ I . .. r---~~-~- . ·---- ···--. ----t- .... ·- --------··· 

!I 3 Jarigka wakt1.; i 5 menit 
I I ! 

l~4 ····· _. ~a~ilikc""'ka"[;=(~~~i;)- -= ~-= =_j 
1 5 1LProduk Pelayanan " ! Jasa pengembalian buku 1 

! i 
... ···~ --~ ·- ··~·····---··- ·-·-·~·- . ~--~- .. ..\ __________________ --·····-·- ... ~----~ . . . -- ·-··- .. . ... ··-·· ··-· .... ·----1 
6 I :::'enangana.r1 I Sarana Pelayanan Pengaduan, Saran dan Masukan 1 

pcngaduan, saran, dan ! melalui media : 1 

masukan I 1. Kotak saran dan keluhan, c!itempel pacla rlinc!ing 1 

! 

7 I W aktu Pelayarian 

[2. 
scbcl<:i.h ka.I1<:U1 iJitHU i11asuk l\:PAD; 
Website interaktif dikelola admin dengan alamat 

-'="- ' 
3. · Telepon atau fax.imile : 0274-394194 
4. Sms ke pengelola layanan pengadua.n dan 

. keluhan :082134138789 atau 087838161789 
5, Email: 
6. Form survei IKM per semester 

Mekanisme penanganan pengaduan, saran dan 
masukan akan direspon maksimal 2 hari sejak 
diterimanya aduan !nclalui t3..hapan sebagai berikut: 
1. Cek di tempat; 
2. Koordinasi interi1al; 
3. Keordinasi eksternal; 
4. Tindaklarijut dan solusi perrnasalaba.n 

Senin-Kamis : 07.45- 15.15 wib 
Istirahat : 12.00 - 12.30 wib 

• Jumat 
Istira.t'lat 
Sa btu 

: 07.45- 15.15 wib 
: 11.30- 12.30 \\rib 
:09.00- 15.00 wib I 

• Hari minggu dan hari-hari libuc klmsm pemyaan I 
keagamaan tidak membuka layanan. 



h:CrilpO:'.cn StClncl~~r Pdayanan yang ·,_:r·kZli' denga:: r:roses pengelolaan 
pdayanan di internal organisasi (manufacturillg) 

Dasar Hukum ji. Undang-UndMg-No~o~4-3-Tahu;.20o7-tent~g-· 

I Perpustakaan; 
~ Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun 2014 

tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 43 

Tahun 2007; 

r 
I 

i 

Peraturan Pemerintah RI Nomor 38 Tahun 2007 
tentang Pembagian Urusan Pemerintahan antara 
Pemerintah, Pemerintahan Daerah Provinsi dan 
Pemerintahan Daerah KabupatenjKota; 
Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul 
Nornor 2 Talmn 2008 tentang Urusan 
Pemerintahan Daerah sebagaimana telah diubah 
dengan Peraturan Daerah Kabupaten 
Gunungkidul Nomor 8 Tahun 20 10; 
Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul 
Nomor 12 Tahun 2008 tentang Pembentukan, 
Susunan Organisasi, Kedudukan dan Tugas 
Lembaga Teknis Daerah sebagaimana telah 
direvisi dengan Peraturan Daerah Kabupaten 

. , Gunungkidul Nomor 21 Tahun 20 ll; 
i I r Peraturan Bc.;pati Gun<.mgkidul Nomor 2C2 Tahun 

I 

1 2008 Tentang Uraian Tugas Kantor Perpustakaan 

I 
dan Arsip Daerah Kabupaten Gunungkidul 
sebagaimana telah diubah dengan Peraturan 

I Bupati Gunungkidul Nomor 84 Tahun 2011. 

l - ----·· - . -----------·-···--·- ·-------·----~-----------------~---
121-Sar;-r~-~, prasarana, 

1
1. Komputer otomasi untuk presensi pemustaka 

I dan/ a tau fasilitas t2. Jaringan internet dan perangkat komputer dengan 
i I I program otcmasi · 
\ 1 h Dillcudt: fc<idt::J, La.u ka.Lalog 

Ruang baca 
Ruang dan kursi tunggu dengan fan 
Jajaran rak dan koleksi buku · 
Toilet 

· mushola 
tempat parkir 

10. tempat pen1tipan tas dan helm 
11. CCTV, Generator listri..l< 

I 3 
Kornpetensi pelaksana ) • Terampil rnengoperasikan komputer dan teknologi 

iriformasi 
• Mampu bersikap sopan, ramah dan komunikatif I 
• Disiplin dan taat waktu layanan 

f- \ · t ~ Teliti mengmgatkan b~tas waktu pengembalian . 

4 1 Pengawasan interr.al l Pengawasan mtemal dilakukan oleh Kepala Seks1 
Perpustakaan sebagai atasan langsung petugas 
pelayanan 

5 \ Jumlah Peiaksana 

6 I Jarninan Pelayanan 

2 orang, dengan catatan, personil tersebut juga 
I melaksanakan jenis pe!aya.11an yang hi.l1. 

1. Adanya Kode Etik bagi petugas pelaya.J.an untuk 1 

\ 

berperilaku sesuai motto KPAD; 
Tidak diskriminatif, dalam ar.i penyandang difabel 

l juga dapat mengakses layanan sesuai kebutuhan; 
Adanya janjifslog3Il layanan "kehadiran anda 

L__ adalal1 ins irasi rlan kebariggaan kawi" I 



[ ____ ~ _j_ ___________________ _ 
1 : Jarn1ncn kcarn~~n~!Il 

8 

dan keselam;Han 
pelCJy~trwn 

Evaluasi 1-..:innja 
Pel :1 k s: Ill :1 

-~~~-r-~ . ..1~'; k::!~ :;~:Ilj!1;)!~ b2J1~.l.-· Dt:'1T1US!;~1-~:~ ~Jdalah i 

':~mu ::;;ng h:t:·us diiav<mi sccara optint,;L 

:i. /HL:1llVU L(:'I\;: ----------- -~ ---~--

p_ t\cianya tempat penitipan tRs clan helm: 
'\ -"rl-JP\''1 T·lbll'1'' ') 'TYJ'irl-ll11 kt>h·l)<""~lclq· ~~- '~-<- ._c -' 1 ~.tC· '-'-"'L ·-~c .c.:. LJ.., 

~ ,-\rl~)n\-:1 .;l~1rn1 \\:;~!<:t:1 nc13v;1n:;n~ 
i5. Aclanva alarm insiclental untuk ingatkan 

:Jenn1staka ~d..:::an 1..,J~~unnn.:ln b~1rzu1g bcJ'Y~tan 

ll. P.<~pat koorclinasi intern sctiap bulan terkalt 
rw!;J!,;s;lJ1;l;l i1 prli?.r;nn J..:cp,J:ll :lt1 d;nl pr·]:Jy:Hl:tn; 

~,1c!~tlui F>cLd-{sdncL:n Sur,·ci Indcks J-~epu~:s2n i 
Masyarakat (JhM) sccara rutin dan berkelanjutan 
set1:1p 6 bul;m sek<1li. sr_•b:1g;:-;i up;n·il r:wrb:~ik;m 
d:-~n pcrungk~}ta:! pe·Llyan.an. 

4. STANDAR PELi\YANAN AKSES lNTEf.:NET 

l-..:omponr:n St::rJCL!r f\,l;l\'i-Pl<lil \~lilL' It r·ke~11 d<'Ill!dl1 prns(>S pcn\-il!IJ)Xlldn 

pclavarwn !seT\ i( t' rkli\'t·n 1 

l'\o I~()Il1l1•1l}l'll 

Tl~, •. , . , .. , --, .•. , .-, 
I \. l ,~ \ <'l I (l_t (l I I 

') 

2 Sist~..-·rn. ntt·kdnl~nJ.t· d<ln 

p1 u:-,~-u~tl 

-., 
·l 
"­
I 

r! ,. 
1 1 r;.rian 

1\.("lJ 1 \( I (11/\.iJ' .\ilfi~g(Ji.;l (I~T;\) ClU-lLl 1<.:-ti-lU ld1"11tita:~; 
Umu r pcngukc;('s khususnva cnak, minimal 7 
tz.Jhltn: 

:> ;-;;,_.:i z;,t,;L li i-,·,,;j- 1- l () Lt-1hdi1 \\'iljih d1d(liTipii1Ui 1 
ur:;;1g lUi! <tieitl pt:tugi:sj opcr<tltn inlcTJWI. ,, 

~;;f;~·.t·dl::· ~)pl:!':'~.n~1~i :\Lsf:·~: Intt-·~-r~~ 

I< .. e~crLtnga_n bCtgt-~n 

1. Pemlf5taka Jatang. 
,....!.-..,...,. ;("", .....,rf,,... .-.,,......" < 
UUJI 1....)1 j--J''---''---11...)1 

D 
2. Tllnjuk!<an identitas 

-..-.. ,....:...., ,......,,.......;.., ............. ~ 
!J(.lu_u f--'\-1..'-~CCJJ ,., 

~,l_. 

3. Pooses akses 
i!;ter-net 

D 
4. Selesai 

Pcmustaka mcng_I'>l presensi pada komputer 
oLornasi denga11 rncnunjLtk...L::an hT'J\. ke pct1..1~as. 



3 

f) 

7 

----------- ------ -----;~-- Pet-~g~~~;;ern~stikan 

i prcs;nsi kunjungan 
pemustaka telcci1 rnengi~ 

dan menjelaskan proscdur I 
I layanan inten1et. 

I untuk 

I 

Petugas mencennati program billing 

mcngingatkan pemustaka yang telah 

ketentuan batas waktu akses internet. 
melebihi 

I • Pemustaka dapat mengakses internet bila antrian 
I 

I tidak penuh. Bila penuh, pemustaka mengakses 
!, layanan yang lain sambil menunw.l antrian. 
I 

'II • Ketentuan jangka waktu akses internet 30 menit, 
setelahnya dapat mengakses kembali dengan 
login. 

Jangkawaktu I 5 meni_t _________________ _ 

pelayanan -4~----------------------
Biaya/ tarif T1dak d1kenakan bmya (gratls) 

-------·----·---------~----T"7·--- ----·-- . ·------··-----··· 
Produk Pelayanan \ Jasa Akses mlernet 

Pc n a ngana.n 
iJengadua;1, saran, dan 
masukc.m 

Waktu Pelay<ma.'1 

I I 

Ts,~r~~r~~~--P~lay;:~~n Pengaduar.,- Saran--cG~-M~~~lk-;:~~ i 

I 
me!alui medi3. : 
1. Kotak saran dan keluhan, ditempel pada dinding 

se belal1 kanan pin tu masuk KP AD; 
2. Website interaktif dikelola admin dengan alamat : 

'_:_::_'__:) 

3. '!'elepon atau faximi1e : 0274-394194 
4. Sms ke pengelola. layanan pengaduan dan 

keluhan : 082134138789 atau 087838161789 
5. Email: : .. !·';. __ _:_I.:: 

6. Form SLl!Yei IKM per semester 

Mekanisme penanganan pengaduan, saran dan 
masukan akan· direspon rnaksimal. 2 hari sejak 
diterimanya aduan melalui tahapan sebagai berikut : 
1. Cek di tempat; 
2. Koorwnasi internal; 
3. Koordinasi eksternal; 
4. Tindaklanjut dan solusi permasalahan 

Senin-Karnis 
Istirahat 

• Jumat 
Istirahat 

• Sabtu 

: 07.45- 15.15 wib 
: 12.00 - 12,30 wib 
: 07.45- 15.15 wib 
: 11.30 - 12.30 wib 
: 09.00- 15.00 wib 

• Hari minggu dan hari-hari libur khusus perayaan 
keagamaan tidak membuka layanan. 

Komponen Standar Pelayanan yang terkait dengan pmscs pcngelolaan 

pelayanan di internal organisasi (ma..11ufacturing) 

No Komponen 

1 Dasar Hukurn 1. 

~-

--

Uraian 

Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 tent 
Pcrpu stakaan; 
Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun 2 
tentang Pelaksana:an Undang-Undang Nomor 

ang 

014 

43 



,---,------------- ---- ---,---1'~~~ 2007;_______ l 
G. Peraturan Pemerintah RI Nomor 38 Tahun 2007 !I 

j tentang Pembagian Urusan Pemerintahan antara 

~ 
Pemerintah, Pemerintahan Daerah Provi.nsi dan I 
Pemerintahan Daerah Kabupaten/Kota; 

. Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul \ 
Nomor 2 Tahun 2008 tentang Urusan I 
Pemerintahan Daerah sebagaimana telah diubah 
dengan Peraturan Daerah Kabupaten 1 

1 
Gunungkidul Nomor 8 Tahun 20 10; I 

15- Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul , 
I Nomor 12 Tahun 2008 tentang Pernbentukan, I 

I 
Susunan Organisasi, Kedudukan dan Tugas 
Lembaga Teknis Daerah sebagaimana telah 
direvisi denga..-. Peraturan Daerah Kabupaten 
Gunungkidul Nomor 21 Tahun 20 11; 
Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 202 Tahun 
2008 Tentang Uraian Tugas Kantor Perpustakaan 
dan Arsip Daerah Kabupaten Gunungkidul 
sebagaimana telah diubah dengan Peraturan 
Bupati Gunungkidul Nomor 84 Tahun 201 J. 

I I . 
l2Js~rana,p~~-~~rana,-- ----rKomputer o_t_o_m __ -a-s--,-i_u_n-tu-__ k_p_r_c_s_e_r-1s-i-pem-~;,W:G -

\ •I danjatau fasilitus 12. Jaringan internet dan pcrangkat kornputer dcngan 
I I program billing explore 

1

1 

~ ~: :~:: ~:~~ intemet dengan fan 
~- Toilet 

1\ ~- Mushola 
~. Tern pat parkir 

j ~- Tern pat penitipan tas dan helm 
I P CCTV 
j JIO. Area hot spot 
I I 

3-TKomp~t.~;;;i-pelaksan~- -~. Terampil mengoperasikan kornpute:- dan tekn~l~Jgi_~_ 
. inforinasi 

• Marnpu bersikap disiplin dalarn ketaatan waktu 
. maupun. disiplin dalari1 mendarnpingi anak umnr 

\ · 7-10 taliun yang mengakse~ intemet; ~~J 

4 Pengawasan internal-

I 5 I J u mlah Pelaksana 

I 
I . 

6-~ Jaminan Pelayanan 

I I 

I I 

I 7 

I 

Jaminan kea.rn.anan 
dan keselarnatan 
pelayanan 

_ Bersikap sop an, ramah dan komunikatif . 

Pengawasan internal dilru:mkan. oleh Kepala ~eksi , 
Perpustak:aan sebagai atasan langsung petugas 
pelayanan 

2 orang, dengan catatan, personil tersebut JUga 
melal<:sanakan jenis pelayanan yang lain. 

1. Adanya Kode Etik bagi petugas pelayanan untuk 
berperilaku sesuai motto KPAD; 
Tidak diskriminatif, dalam arti penyandang tuna 

b 
netra juga dapat mengakses internet melalui 
program JAWS; 

I 
. Adany::t janji/ slogan layanan "kehacliran anda 

adalal1 inspirasi dan kebanggaan kami" 
merupaka..J. jaminan bahwa pemustaka adalah 
ta..'Tlu yang harus dilayarri secara optimal. 

L Adanya CCfV; 
~- Adanya tempat penitipan tas dan helm; k. Adanya tabung pemadam kebalcaran; 

. Adanya alarm waktu pelayanan; ___j 



--;5_--P~d~~~,.;- --~J-<E~i11 insidental untuk ingd ~kan 
j pemU:staka akan keamanan barang lxnvaan:-
p. Kewajiban pendampingan dari operator internet 

bila orang tua ttdak dapat menciampingi an2k 
yang bcrumur 7-10 tabun; 

I 
I 
I 
[7. 
I 
! 

Pemblokiran situs-situs yang berisi hal ncgatif. 

~ ; -E~<-{luasi Ki~-~;J~- --------~~pat ko~~diM;i i~tern·-·;;;-tia.p bulan terkait 
Pebksana pelaksanaan program kegiatan cizm pcbvanan: 

Q_ l\1Pl:::dn1 PPlr1ks;Jn;1;.-:n Sln\·ei !ndf'"k~ l<f'nn;;s;;n 

I Masyarakat ilKM) secara rutin dan bcrkcL~njuwn 
seti::1p (J bulan sekali_ sebaf~8i llpcl\':'1 pcrh:llkcm 1 

d8J1 pt~nin.gkdr_r1n pclaycl_nan. 

5. STANDAR PELAYANAN PEMIN.JAMAN KOLEKTIF 

Komponen St;1ndar Pclayanan yan[J, tcrkait dcng;:m proses pt'ilg<'lnl:JCJJI 

p<'im·an;m di intcrrwl organisasi (manufClctcJiing) 

:'~ {) r\ompt)ncn 
0)~ ,.,-,.- ,._, ~ r• '"' 
1 \ l ,-...... \ <I! <1 l < 1 I l 

Sist<'I11. rnckanisrnc dan 
i prns•·du1· 

l'rai<lll 
--t----

Il t.._-.,l' ... .., • i J . ,_) t t ctl r\~ ngz-tj1 i ~1 n f\ IT!lllj;)l1l<lr~ r1tt~\:\l ,~I I c \ i·;j 

'1 Kokktif dari kmlJ<Ig<~ yang clit<Ul'.Llt<mgatll ptJ<ib<lc 
i ben.\'Cl1<-D1g 

~·- . _? ~~T!11ci ~I: ?<-:rl~i_i1_1jc~_r:-i1'' n ~~;k_u l<ol, · k: i; 
i Pro:-;cclur Pcb\·an;:m f\:minJd'lildil fluku I ------------·--·----·--- ----- -·--· --

I 

i 

1: Pemustaka datang dan 

!:~:;=;~esc;~··: 

~--1 
< __ >-

2. Kast Perpustakaan mcngecek 

pcrsy~;-z;tu~ cfon rr.c~s'Kcc:-d;;-;Js:k;;-:~ 

ke petugas pinjam kolektif 

1} 

3. Petugas 
r--_.-, ..__., ..-.,..-,...,r ,.....~ 

I li"--111\....1• VJ\._ .l 

pemir.jaman 

j__L 

4. Seiesoi 

\ Keterangan bagan : 

r Sekolabjlcmbaga datang ke KPAD, mengisi presensi 

I kunjunga.•1 dengan membmva surat pt:nnintaan 
! 
I 

I 
~ 
I 

?eminj ~-u~la..ll l<:cleksi ya.Ylg dita...'ldc-:l tan.ga:r1i !(epala 
Sekolah / lembaga ditujukan kepada Kepala KPAD 
Kabupaten Gunungkidul. 

Kasi Perpustakaan mengecek perrnobonan dan 

m~ngkoordinasikan pada pengeloia pinj am kolektif, 

I untuk __9iproses ~engan _ me~:vcralJ_kar2 _ _!'o~!Tiuli~-' 

') 



--,-------- ------ -- -------------------pz:-~i~]~~;-;1-B-;Ih:; --~eu~~-kol~kiiT ~;;=;tu k dii;-i--di3.r~ 
ditandatangani pcngelola lembaga pemin_iarn. 

r 
Pengelola sekolal1jlembaga memilih buku kemudian 

mengisi judul buku, nama pengarang dar1 jumlah 
l buku yang dipinjam pada formulir peminjaman, 

kemudiar1 ditandatangani pengelola 

lembaga/ sekolah sebagai penanwmg jawab 

pemu1Jaman. 

t ~ Jangka waktu pemmjaman kolektif maksimal 1 

l \ bular1, selar1jutnya dapat diperbaharui dengan judul 

l 1 _ buku lain melalui prosedur yang sama. 
~--- ---- ~----- -~---t ----------------
1 3 , Jangka waktu 60 menit , 

, __ Jr~~C1Y~~----------- ____ _ _____________ -----------~ 
I 4 \ Biaya/ tarif Tidak dikenakan biaya (gratis) \ 

I _ ___J_ - ~ 
I 5 \ Produk Pelayar1ar1 Administrasi jasa peminjaman buku secara kolektif \ 

I 1 ---- ---- - - ------------------ ~----------------- --------------~----------------- ------------< 

i- -6 - Pe~wng;~;;ai~ -_ ! Sarana_ Pclaynnan Pcngaduan Saran dan Masukan I 
I pengaduan, saran, dan I mclalui medi;:, : - ! 

' Inasuk;m ]! l. Kotak se~ran ,lan kclulwn, ditemp..__·l p<1<L1 dinding \ 
sebelah kanan pintu masuk KPAD: 

2. Website ir:teraktif clikelola aclmin clengan alarnat 

3. Telepon atau fa.ximilc: 0274-394194 
4. Sms ke pengclola layanan pengacluan dan 

kcluhan : 082134138789 atau 087838161789 
5. Em<1il: 
6. Form survci 11\M per semester 

I 

MekcuusJllt:: jJL:llaHgill!O.JJ p<c:ng;.;Lh"<u1. -"'-Lraii _d<m 
ina:sukan akan direspon maksimaJ 2 hari sejak 

. diterimanya adua..TJ. meialui tahapan sebagai berikut : 
1. Cek di tempat; 
2. Koordiriasi internal: 
3. - Koordinasi ekstemal; 

, _ 4. Tincl.akl~jut dan solusi pennasalahan I 7 1 Wakt_!-1 Pelayanar1 I· SenincKamis· : 07.45- 15.1.5 wib 
Istirahat : 12.00- 12.30 wib 
Jumat 
Istirahat 
Sa btu 

: 07.45- 15.15 wib 
: fl.30- 12.30 \Vib 
: 09.00- 15.00 wib 

Hari minggu dan hari-hari libur klmsus 
keagamaan tidak membuka lay;:man. 

pemyaan-

Komponen Standar Pelayanan yang terkait dengan proses pengelolaan 
pelayanan di internal organisasi (manufacturing) 

j Dasar Hukum 

i 
l. Undar1g-Undang Nomor 43 Tahun 2007 tentang 

Perpustakaan; 

Peraturan Pemerintah Nomor 24 Tahun 2014 

tentang Pelak:sanaan Undang-Undang Nomor 43 
Tahun 2007; 
Peraturar1 Pemerintah RI Nomor 38 Tahun 2007 
tentang Pembagian Urusan Pemerintahar1 antara 
Pemerintah, Pemerintahan Daerah Provinsi dar1 

~~--'-~~----'-'.::..C 



~- ----- - ---- --
Pcmerintcctnan Daerah KabupatenjKota; ----: 
Peraturcm Daerah Kabupaten Gunungkidul I ! 

I 

2 Sarana, prasarana, 
dan/ atau fasilitas 

'+. 
Nomor 2 Tahun 2008 tentang Urusan 
Pemerintahan Daerah sebagaimana telah diubah I 
dengan Peraturan Daerah Kabupaten 
Gunungkidul Nomor 8 Tahun 20 10; ' 
Peraturan Daerah Kabupaten Gunungkidul 
Nomor 12 Tahun 2008 tentang Pembentukan, 
Susunan Organisasi, Kedudukan dan Tugas 
Lembaga Teknis Daerah sebagaimana telah 

I direvisi dengan Peratura.1 Daerah Kabupaten I 
~~ Gunungkidul Nomor 21 Tahun 2011; 
p- Peraturan Bupati Gunungkidul Nomor 202 Tahun 

2008 Tentang Uraian Tugas Kantor Perpustakaan 
dan Arsip Daerah Kabupaten Gunungkidul 
sebagaimana telah diubah dengan Peraturan 
Bupati Gunungkidul Nomor 84 Tahun 2011. 

l. 

~· 
f+. 

Buku koleksi yang sudah dipilih 
Formulir peminjaman kolektif yang telah diisi 
Kardus buat mengemas, lakban, gunting 
Komputer otomasi untuk presensi pemustaka 
Jaringan internet dan perangkat komputer deng<m J5. . 

. Barcode reader 
· . Ruang baca ~ 

program otomas1 

I 
. Ruang dan kursi tunggu dengan fan ') 

. Jajaran rak dan koleksi buku 
I 110. Laci katalog " 

\ .... Ll illl. Mushola ' - 12. Toilet, tempat parkir 
I 13. tempat penitipan tas dan helm 
I 14. CCTV 1-- ---------- --------- ·-----~--------- --·------- ------------
i 3 i Kompctcnsi pdaksana J " Mcmilih.i pcngctal1uan mcllgU1ai hlasifihasi buh.-u 

• Man1pu bersikap sopan, ramah dan komunikatif 

4 

r 
6 

7 

Pengawasan -internal 

Jumlah Pelaksana 

J aminan Pelayanan 

Jaminan ke8manau 
dan keselamatan 
pelaya..1an 

• Disiplin dalam _ administrasi pencatatan 
peminjan1an dan pemilahan ko!eksi 

• Man1pu menyeleksi perninjaman buku yang tidak 
layak baca, khususnya bagi anak 

Pengawasan internal dilakukan oleh Kep8la Seksi 
Perpustakaan sebagai · atasan langsung . petugas I 

elayanan _ . j 
2 orang, dengan catatan, personil tersehut juga 
melaksanakan jenis pelayanan yang lain. 

1 

ntuk I 
berperilaku sesuai motto KPAD; I 

2. Tidak diskriminatif, dalam arti penyandang difabel 
juga dapat mengakses layanan sesuai kebutuhan; 

3. Adanya janjijslogan layanan "kehadiran anda 
adalah inspirasi dan kebanggaan kami" 
merupakan jaminan bahwa pemustaka adalah 
tamu yang harus dilayani secara optimal. 1 

l. AdanyaCCTV; ~ 
Adanya tempat penitipan tas dan helm; 
Adanya tabung pemadam kebakaran; 
Adanya alarm waktu pelayanan; 
Adanya alarm insidental untuk ingatknn I 
pemustaka akan keamanan barang bawaan 



--·-------- ---------- ---------~--------------~---------- -----~--~~~------- -----------------, 
p. Scleksi ketat ur:tuk peminjsm<."r: b: 1 ~;· ':ang ticbk i 

l _ _l ___ ------------- ~--!D.ya~ bac~~agi pemustaka kcciij a.rwk. . ~ 
8 ! Evaluasi Kinerja 11. Rapat koordmasi intern setiap bulan terkait I 

Pelaksana ~ pelaksanaan program kegiatan dan pelayanan; 
. Melalui Pelaksanaan Survei Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) secara rutin dan berkelanjutan 
setiap 6 bulan sekali, sebagai upaya perbaikan IU I dan penmgkatan pelayanan. I 

~---------~----- --~~-- ---------- ---- -- _____________ ___j 

Plt. KEPALA KPAD 
KABUPATEN GUNUNGKlDUL 



'·' 

{;~~~ KANTORPERPUSTAKAANDANAR~PDAEKAH 

Jl. Ko!onel Sugiyono No. 35, Wonosari Telp. (027<".) 394-}C)C;- Ko(\e Pes 55812 ... _ .. 
.....,_=- ~.;..;...-:-"'iiii'id·MiiP- -~ · rei'Y'tt'imi"ffi"~~2Wirn~~~ 

BERITA ACARA. 
PEMBAHASAN RANCANGAN STANDAR PELAYANAN 

KANTOR PERPUSTAKAAN DAN ARSlP DA:CI'-AH KABUPATEN GUNUNGKIDUL 
Nomor :IJ.S /BA-SP/KPAD/VI/2014 

Pada hari ini Rabu, tanggal sepuluh, bulan Juni, talnj_n ;~)ua l:~ib>_,: E:mpat 

Belas, bertempat di Kantor Perpustakaan dan Arsip Daerah Kabupaten 

Gunungkidul, pada pukul 09.00-11.30 wib, telah dilakut<aL ::Jer.nDahasan 

Rancangan Standar Pelayanan melalui metode rapat dan diskusi secara ·i:erbatas. 

Selanjutnya, yang bertanda tanga_n di bawah ini : 

L Tim Penyusun Standar Pelayanan Kantor Perpustakaan dax-1 A:n3ip Daerah 

Kabupaten Gc:;nungkidu: : 
f ---~-------- I, -----.. ·---~----- ... 

I?I:~~,::~~:~:~~L::::~::~=::::~:~~~~~;~I~-~1 
C.tSiti iDdarwati, SIP. l Pustakawan Ahli KPAD ---~--------1 

I d. I Budi Wahyuni, S.IP. --j-Pustakawan Ahli KPAD .. m- ·-----·- -- ~J 
e _ I Asih Triwahyuni, M. Si. I Kasu bag_ Tat a Laksana Bagian Orgax1.isa~i _ 

1 Sekretanat Daerah Kabupaten Gum:mgkitiul 

2. Perwakilan dari masyarakat pcn&,.auna layanan di Kantor Perpustakaan dan 

Arsip Daerah Kabupaten Gunungkidul : 

No! Nama I Jabatan dan PerwakJlan Lembaga 
•---

a. Sugiran, S.Pd. \ Kepala SMKN Muhamadiyah 2 Playen 

b. Gemma Hanggarsih j Mahasiswa UIN SUKA Yogyakarta ---

~~ I !·m~~_'_ S.Pd. I Pendi~i~ ~~PN 1 Wo~o~~i - _ _ _ _ ---

t~J Rinn lndriyanti, A.Md. ferwakilan ~ari A'j'PU~l Gunungkidul 

e. \ Risdiyant~ ---~ _ _ Pendidik PAUD Pennata Bunda, Karangmojo 

Setelah dilaksanakan pembahasan draft Standar Pelayana.."'l dengan berbagai 

milsukan dan argumentasi antara Tim Penyusun Rancangan Staridar Pclayanan 

Kantor Perpustakaan dan Arsip Daerah (KPAD) Gunungkidul dengan Perwakilan 

Masyarakat Pen&:,ou.na Layanan, kedua belah pihak menyepakati rancangan 

Standar Pelayanan untuk Jenis Pelayanan Pendaftaran Anggota Perpustakam1., 



?elay2J1an Peminjaman Buk-u dan ?elayanan Pengemoai:._cL:"l _8,_-,]c~ ·=-~cu~:a_t_ 

~-;:.esimpulan pcrr..babas8n sebagaima..1a terlampir dalam Berita A .. cara EL. 

Demikian Berita Acara ini dibuat dengan sebenarnya sebagai bukt~ bahwa 

Ra..J.cangan Sta...J.dar Pelayanan telah disusun dan dibahas dengan ::cnelibatkan. 

partisipasi masyarakat pengguna layanan untuk dapat ditetapkan dalarr.< Surat 

Keputusan. 

Tim Penyusun Standar Pelayanan KPAD 
Kabupaten Gunungkidul 

1 
.1. 

0 
L.,, 

--: ~;~~ 
?ri Hastuti S, S.Sos. 

Etni Priskila,S.Sos. 1. 

2. 

Perwakilan Masyarakat 
Pengguna LaJlfu~&d 

Sugiran 

)'; 
.-:::fri;;-~-~~-----~~> 

• ..:.~ .. ~~--~, o a 
0 ~-\ \ • ' 

Amanah, S.Pd. '0- .• ~ •• < < •• \ 

\' 7? 
13. Siti Indarwati, SIP. f.l~----···· 3. Ris _ 
1 '-- ~f,..------

divan to 

1 4 B .. W ' . S IP ,------ D \ 4 Ri . Indrivanti I . ud1 anyuru, ..__. . ·······r····· . nn 

l~ Asih Tri wahyu ni ,M. Si. .. .. . ..\_ .. . . . is. Gee . _:::_ __" ___ j :nma H. 



DAFTAR RIWAYAT HIDUP PENELITI 

 

Nama   : Gemma Hanggarsih Tiftazani 

Tempat Tanggal lahir : Gunungkidul, 31 Agustus 1991 

Jenis kelamin  : Perempuan 

Tinggi/berat badan : 158 cm / 47 kg 

Gol. Darah  : A 

Alamat   : Seneng, RT/RW, 01/07, Siraman, Wonosari, Gunungkidul 

Email   : gemmazani@gmail.com 

No. handphone : 087738235111 

 

Riwayat Pendidikan : 

1. TK Masyitoh Baleharjo, Gunungkidul : 1996 - 1998 

2. SD N 2 Wonosari, Gunungkidul  : 1998 - 2004 

3. MTs N Wonosari, Gunungkidul  : 2004 - 2006 

4. SMA N 1 Wonosari, Gunungkidul  : 2007 – 2010 

Pengalaman Organisasi: 

1. Ketua Osis MTs N Wonosari     2005 

2. Anggota Liberty dan ALUS     2013 

3. Anggota       2010 

4. Anggota Satgas Anti Narkoba Gunungkidul   2014 - sekarang 

5. Anggota PPMI DIY     2012 - sekarang 

6. Pengurus Harian Karang Taruna Desa  2013 - sekarang 

Pengalaman Kerja: 

1. Enumerator Perpuseru (Coca Cola Foundation) di KPAD Gunungkidul  2014 

2. Pengolahan Perpustakaan Desa Sinar Pustaka           2014 

3. Fasilitator Perpuseru              2014 
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