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INTISARI 
 

Aprilia Mardiastuti (07140101), 2009. Evaluasi Terhadap Kualitas Pelayanan Publik 
Melalui Kajian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Pada Unit Referensi UPU 
Perpustakaan Universitas Gadjah Mada 
 Permasalahan yang dikaji dalam skripsi ini adalah kualitas penyelenggaraan 
pelayanan publik yang telah dilaksanakan oleh Unit Referensi UPU Perpustakaan 
UGM dan faktor-faktor yang perlu diperbaiki dalam rangka meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada masyarakat. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas 
penyelenggaraan pelayanan publik yang telah dilaksanakan oleh Unit Referensi UPU 
Perpustakaan UGM. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah survei dan 
dokumentasi. Instrumen penelitian yang dijadikan sebagai sarana pengumpulan data 
dalam survei IKM adalah kuesioner yang diisi atau ditanyakan kepada masing-
masing responden, terdiri dari empat belas unsur, meliputi prosedur, persyaratan, 
kejelasan petugas, kedisiplinan petugas, tanggung jawab petugas, kemampuan 
petugas, kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, kesopanan dan 
keramahan petugas, kewajaran biaya, kesesuaian biaya dengan ketentuan, ketepatan 
jadwal pelayanan, kenyamanan, dan keamanan lingkungan pelayanan. Metode 
analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah berdasarkan Keputusan 
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang 
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat. Responden penelitian 
meliputi mahasiswa Diploma/S1, mahasiswa S2, mahasiswa S3, dosen/peneliti, dan 
umum, sebanyak 150 responden. Berdasarkan hasil survei sebanyak 150 responden, 
ada empat unsur pelayanan yang mendapatkan nilai kurang dari 2,51 atau tidak 
baik,yaitu prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan, biaya pelayanan, dan 
kenyamanan lingkungan. Unsur yang mendapatkan nilai antara 2,51- 3,25 baik 
meliputi unsur kesesuaian biaya pelayanan dengan ketentuan, serta keamanan 
lingkungan. Sedangkan unsur yang mendapatkan nilai lebih dari 3,26 atau sangat baik 
meliputi unsur persyaratan pelayanan, kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan 
petugas, tanggung jawab petugas, kemampuan petugas, keadilan dalam mendapatkan 
pelayanan,kesopanan dan keramahan petugas, serta ketepatan jadwal pelayanan. 
Berdasarkan analisis data hasil penelitian secara keseluruhan pelayanan publik yang 
diselenggarakan oleh Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM mempunyai nilai 
indeks 77,225 atau mutu pelayanan B, dengan tingkat kualitas pelayanan Baik. 
 
Kata kunci: kualitas pelayanan publik, indeks kepuasan masyarakat (IKM), unit 

referensi 
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ABSTRACT 
 

Aprilia Mardiastuti (07140101), 2009. Evaluation About Quality Of The Public 
Services Through The Study Of Community Satisfaction Index At The Reference 
Unit Gadjah Mada University Library 

The problems discussed in this research are the quality of public services has 
been implemented by the Reference Unit Gadjah Mada University Library and the 
factors that need to be improve in order to improve the quality of service to the 
community. The purpose of this research was to determine the quality of public 
services that have been implemented by the Reference Unit Gadjah Mada University 
Library. The methods used to collect the data are survey and documentation. 
Research instrument that serves as a means of collecting data in this survey is a 
questionnaire filled in or is asked to each respondent, are about 14 elements, they are 
procedure, elements of services, clarity of service personnel, disciplinary officer, 
officer responsibilities, the ability of officers, fairness in obtaining service, politeness 
and friendliness of staff, service costs, the matches between service costs with the 
rule, the accuracy of the service schedule, environmental comfort, and the 
environmental safety. Methods of data analysis used in this study are based on the 
Minister for Administrative Reform No. KEP/25/M.PAN/2/2004 consist General 
Guidelines for Preparation of Community Satisfaction Index. The respondents were 
Diploma or Undergraduate Students, Postgraduate Student, Doctoral Programs 
Student, Lecturers/Researchers, and the public, and up to 150 respondents. Based on 
the results of a survey of 150 respondents, there are four elements of service that has 
a value less than 2.51 or not good, that is the procedure of service, speed of service, 
service costs, and environmental comfort. Elements that have values between 2.51 to 
3.25 or have a good value, includes elements of compliance with the provisions of 
environmental safety and the matches between service costs with the rule. While the 
element that scored more than 3.26 or very well include elements of service 
requirements, clarity of service personnel, disciplinary officer, officer responsibilities, 
the ability of officers, fairness in obtaining service, politeness and friendliness of 
staff, as well as the accuracy of the service schedule. Based on the analysis of 
research data, overall, public services are maintained by the Reference Unit Gadjah 
Mada University Library has a service quality index value 77,225 or quality B, we 
can say that public service at the Reference Unit Gadjah Mada University Library is 
Good Enough. 
 
Keywords: quality of public service, community satisfaction index, reference unit 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Tuntutan masyarakat mengenai perlu dilakukannya perbaikan kinerja 

birokrasi pelayanan publik telah menjadi wacana sampai saat ini. Maraknya 

isu demokratisasi telah menempatkan publik pada posisi yang kuat untuk 

menuntut hak-hak mereka ketika berhubungan dengan birokrasi pelayanan 

publik yang diberikan oleh penyedia layanan, baik dari instansi pemerintah 

maupun swasta (Subarsono, 2006: 135). Berlakunya Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2004 Tentang Pelayanan 

Publik diharapkan dapat memberikan dampak nyata  yang luas terhadap 

peningkatan pelayanan kepada masyarakat sehingga memungkinkan 

tersedianya data dan informasi yang dapat dianalisis dan dimanfaatkan secara 

cepat, akurat dan aman. Hal ini juga  membuka peluang bagi instansi penyedia 

layanan  untuk melakukan inovasi dalam pemberian dan peningkatan kualitas 

pelayanan. 

Peningkatan kualitas pemberian layanan kepada pengguna layanan 

menuntut adanya kepekaan (responsivitas) dari penyedia layanan tentang apa 

yang sebenarnya menjadi harapan, aspirasi, serta kebutuhan pengguna 

layanan. Seringkali dijumpai pada label kemasan suatu produk barang dari 

sebuah perusahaan besar terdapat tulisan yang menunjukkan kepada 

konsumen untuk menyampaikan keluhan yang berkaitan dengan kualitas 
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produk yang dibelinya, seperti adanya kata-kata: "customer care", "hotline 

layanan bebas pulsa 24 jam", "layanan konsumen", dan lain sebagainya. Hal 

tersebut sebenarnya menunjukkan bahwa betapa sangat pedulinya para 

penyedia layanan dan mengharapkan adanya masukan atau kritik dari 

pengguna layanan tentang produk yang dibeli oleh konsumen (Wicaksono, 

2003: 1). 

Kepuasan pengguna layanan dengan demikian merupakan kunci yang 

sangat penting bagi penyedia layanan apabila produknya ingin dihargai dan 

terus dipergunakan oleh pengguna layanan atau masyarakat. Semua 

perusahaan, lembaga, badan atau institusi penyelenggara layanan selalu 

dituntut untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanannya karena kualitas 

merupakan sasaran yang terus berubah. Suatu alat yang sekarang dianggap 

efektif mungkin saja di waktu yang akan datang tidak lagi memuaskan 

pengguna karena adanya inovasi teknologi sehingga perbaikan dan 

peningkatan perlu terus dilakukan (Hardjosoedarmo, 1996: 61). Tuntutan itu 

tentu saja tidak hanya berlaku bagi perusahaan-perusahaan saja, melainkan 

juga sangat penting diterapkan pada perpustakaan sebagai penyedia dan 

penyelenggara pelayanan publik.  

Dalam rangka menghadapi era globalisasi yang penuh tantangan dan 

peluang, perpustakaan sebagai pusat informasi hendaknya memberikan 

pelayanan yang sebaik-baiknya, berorientasi pada kebutuhan dan kepuasan 

penerima pelayanan, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

pengguna perpustakaan.  
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Perpustakaan merupakan salah satu dari  lembaga-lembaga pengelola 

informasi, terutama yang bermuatan pengetahuan. Dengan demikian, 

perpustakaan merupakan salah satu sarana bagi upaya mencerdaskan 

kehidupan bangsa (Sulistyo-Basuki, 1994: 46). Perpustakaan mestilah 

berupaya melaksanakan tugasnya dengan sebaik-baiknya di bidang informasi, 

terutama dalam rangka menjalankan fungsi pendidikan yang melekat pada 

perpustakaan.  

Sebagaimana diketahui bahwa perpustakaan perlu lebih 

mengedepankan pada pemberian pelayanan yang baik kepada pengguna 

perpustakaan  seperti adanya pemberian pelayanan yang tepat waktu, sopan 

dan ramah, kedisiplinan petugas pelayanan, adanya kemudahan dalam 

prosedur pelayanan, adanya kepastian biaya pelayananan dan lain sebagainya. 

Dalam rangka peningkatan kualitas pemberian pelayanan kepada pengguna, 

perpustakaan perlu memanfaatkan informasi dari pengguna perpustakaan 

menyangkut kualitas kinerja pelayanan yang diberikan. Pengukuran terhadap 

kualitas pelayanan perpustakaan yang telah diberikan secara rutin dan 

berkesinambungan juga perlu dilakukan sehingga  akan dapat diketahui 

apakah pelayanan yang telah diberikan kepada pengguna perpustakaan  selama 

ini benar-benar telah sesuai dengan harapan dan kebutuhan pengguna 

perpustakaan, apakah pelayanan yang diberikan selama ini telah memuaskan 

pengguna perpustakaan, atau apa saja kekurangan-kekurangan dari pemberian 

pelayanan yang selama ini dirasakan oleh pengguna perpustakaan. 
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Perpustakaan memiliki kekuatan yang sangat besar dalam menentukan 

model-model pelayanan. Untuk menentukan model-model pelayanan tersebut 

perpustakaan dapat  bertanya, mengajak dan memahami kesulitan yang 

dihadapi, harapan dan aspirasi masyarakat tentang pelayanan yang sebenarnya 

diinginkan oleh pengguna perpustakaan. Perpustakaan dan pengguna 

perpustakaan secara bersama-sama dapat membentuk sistem, mekanisme dan 

etika pelayanan yang akan digariskan. Pemahaman di atas merupakan 

gambaran ideal pengguna perpustakaan  berurusan dengan sistem pelayanan 

perpustakaan yang selalu berupaya  menuju ke bentuk pelayanan yang saling 

memuaskan.  

Beberapa masalah yang sering dihadapi oleh pengguna perpustakaan  

apabila membutuhkan pelayanan, misalnya penelusuran informasi, berbagai 

macam peminjaman dan pengembalian, dan bentuk-bentuk pelayanan lainnya 

seringkali ditemui adanya keluhan terhadap pelayanan yang terlihat berbelit-

belit, dibutuhkan waktu yang lama, biaya yang mahal dan kurangnya 

informasi mengenai persyaratan yang harus dipersiapkan oleh pengguna 

perpustakaan  yang membutuhkan pelayanan (Sinaga, 2006). Sehingga 

mengakibatkan yang bersangkutan harus bolak-balik untuk memenuhi 

persyaratan. Kritik terhadap petugas pelayanan perpustakaan juga dilontarkan 

oleh beberapa pakar di bidang perpustakaan, seperti minimnya peran 

pustakawan dalam membantu para pencari informasi, sifat layanan yang 

kurang aktif, kurang mau mengorbankan waktu dan tenaga (Mudge dalam 

Trimo, 1997: 27) 

Untuk membantu memecahkan persoalan perpustakaan yang 

berkaitan dengan pelayanan publik tersebut perlu dilakukan suatu kajian 
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untuk menyusun Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) pada unit pelayanan 

perpustakaan. Data-data yang diperoleh dapat dipergunakan untuk 

mengolah, menganalisis dan menginterpretasikan hasil penilaian untuk 

kemudian ditindaklanjuti dengan strategi dan langkah-langkah untuk 

meningkatkan pelayanan kepada pengguna perpustakaan.  Penilaian ini perlu 

dilakukan secara periodik sehingga setiap periode tertentu dapat diketahui 

tingkat kinerja pelayanannya. 

Pengukuran terhadap kualitas pelayanan perpustakaan selalu 

melibatkan penilaian pengguna yang dilakukan melalui evaluasi terhadap 

pelayanan yang telah diberikan. Perpustakaan perlu selalu memahami 

pengguna dan mengetahui harapan-harapan mereka terhadap pelayanan yang 

telah diberikan. Dengan melakukan evaluasi terhadap kualitas pelayanan 

tersebut, akan diketahui tingkat kinerja penyelenggaraan pelayanan yang 

telah dilaksanakan. 

Berlakunya Surat Keputusan Rektor Universitas Gadjah Mada 

Nomor 259/P/SK/HT/2004 tentang Organisasi dan Rincian Tugas Kantor 

Pimpinan Universitas, Lembaga, Direktorat, Biro, dan Unit Kerja di 

lingkungan Universitas Gadjah Mada, kedudukan dan rincian tugas Bidang 

Layanan Perpustakaan adalah sebagai berikut: 

1. Mengkoordinasi jalannya pelayanan di perpustakaan pusat, 

perpustakaan fakultas, perpustakaan lembaga, dan perpustakaan 

pusat studi di lingkungan Universitas Gadjah Mada  
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2. Membina, membimbing serta mengarahkan sumber daya manusia 

perpustakaan di bidang pelayanan perpustakaan  

3. Merancang inovasi pelayanan untuk keperluan kepuasan pemakai 

serta meningkatkan citra Perpustakaan Universitas Gadjah Mada  

4. Membuat usulan pengadaan prasarana untuk keperluan pelayanan 

perpustakaan 

5. Mengkoordinasi jalannya pengelolaan dan peningkatan bahan 

pustaka  

6. Membuat laporan berkala kepada Pimpinan Perpustakaan 

Dari berbagai unit pelayanan yang ada di UPU Perpustakaan UGM 

diantaranya, Unit Sirkulasi, Unit Referensi, Unit Terbitan Berkala, dan Unit 

Karya-Karya Ilmiah, dan beberapa layanan Corner, Unit Referensi UPU 

Perpustakaan UGM merupakan salah satu unsur penunjang yang sangat 

penting. Keberadaan Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM dimaksudkan 

sebagai salah satu unsur penunjang kelancaran pendidikan dan pengajaran, 

penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. Wujud dukungan Unit 

Referensi UPU Perpustakaan UGM diberikan dalam bentuk penyediaan 

informasi bagi sivitas akademika UGM dan masyarakat luas yang 

membutuhkan. Mengingat pentingnya kedudukan Unit Referensi pada 

bidang layanan, oleh karena itu, sangatlah perlu bagi Unit Referensi UPU 

Perpustakaan UGM untuk lebih memaksimalkan kualitas pelayanan dalam 

rangka memenuhi kebutuhan penggunanya.  
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Apabila dibandingkan dengan unit pelayanan lain, pelayanan yang 

ada di Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM mempunyai karakteristik 

yang berbeda dengan unit pelayanan lainnya, yaitu adanya berbagai variasi 

pelayanan yang diberikan serta berbagai macam koleksi sumber rujukan 

yang di sediakan oleh Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM meliputi 

bahan-bahan referensi umum, seperti kamus, ensiklopedia, buku pegangan, 

manual, guide, yearbook, dsb. Unit ini juga menyediakan data-data statistik 

terbitan BPS, peraturan-peraturan (HPPRI, TBN, dan TLN), peraturan-

peraturan Hindia Belanda (SNI dan SVI), terbitan badan-badan internasional 

(ADB, FAO, WHO), dan terbitan pemerintah (lihat daftar singkatan). 

Layanan yang diberikan meliputi layanan rujukan, penelusuran literatur, 

bimbingan pemakai, internet, dan ruang baca atau ruang belajar, serta 

konsultasi rujukan atau bibliografi.  

Melihat berbagai kegiatan yang ada tersebut dapat dikatakan bahwa 

pada unit ini antara petugas dengan pengguna akan lebih sering melakukan 

komunikasi secara lebih intens sehingga pengunjung benar-benar merasakan 

secara langsung layanan yang diberikan oleh petugas pada unit ini. 

”Perasaan” pengguna terhadap pemberian jasa layanan referensi ini yang 

dijadikan alasan utama dalam pemilihan lokasi penelitian. Data yang 

diperoleh akan dianalisis untuk mengukur kualitas layanan yang diberikan.  

Namun selama ini dalam rangka peningkatan kualitas pemberian 

pelayanan kepada pengguna, Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM belum 

memanfaatkan informasi dari pengguna perpustakaan   menyangkut kualitas 
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kinerja pelayanan yang diberikan sehingga tidak diketahui apakah pemberian 

pelayanan yang telah diberikan selama ini benar-benar telah sesuai dengan 

harapan dan kebutuhan pengguna perpustakaan. Unit Referensi UPU 

Perpustakaan UGM perlu melakukan evaluasi terhadap kualitas 

penyelenggaraan pelayanan publik yang telah dilaksanakan, apakah pelayanan 

yang diberikan selama ini telah memuaskan pengguna perpustakaan, atau apa 

saja kekurangan-kekurangan dari pemberian pelayanan yang selama ini 

dirasakan oleh pengguna perpustakaan. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

 Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut: 

a. Bagaimana kualitas penyelenggaraan pelayanan publik yang telah 

dilaksanakan oleh  Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM? 

b. Faktor-faktor apa saja yang perlu diperbaiki dalam rangka 

meningkatkan kualitas pelayanan pada Unit Referensi UPU 

Perpustakaan UGM kepada masyarakat? 

 

1.3  Tujuan 

Tujuan dilakukannya evaluasi terhadap kualitas pelayanan publik 

melalui kajian  Indeks  Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Unit Referensi 

UPU Perpustakaan UGM adalah sebagai berikut: 
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a. Untuk mengetahui  kualitas penyelenggaraan pelayanan publik 

yang telah dilaksanakan oleh  Unit Referensi UPU Perpustakaan 

UGM 

b. Hasil IKM dapat digunakan sebagai bahan masukan, faktor-faktor 

yang perlu diperbaiki oleh instansi tersebut dalam rangka 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

 

1.4  Manfaat 

Adapun manfaat dilakukannya evaluasi terhadap kualitas pelayanan 

publik melalui kajian  Indeks  Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Unit 

Referensi UPU Perpustakaan UGM adalah sebagai berikut:  

1. Bagi unit yang diteliti 

a. Dapat diketahuinya kelemahan atau kekurangan dari masing-masing 

unsur penyelenggaraan pelayanan pada Unit Referensi UPU 

Perpustakaan UGM 

b. Dapat diketahuinya kinerja penyelenggaraan pelayanan yang telah 

dilaksanakan oleh Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM 

c. Sebagai bahan masukan kepada instansi yang diteliti dalam rangka 

penetapan kebijakan yang perlu diambil dan upaya yang harus 

dilakukan oleh UPU Perpustakaan UGM dan berbagai pihak yang 

berkepentingan (stakeholders)  lainnya. 
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d. Dapat memacu persaingan positif antar berbagai unit penyelenggara 

pelayanan publik yang sejenis. 

e. Bagi pengguna perpustakaan  dapat mengetahui gambaran tentang 

kinerja pada  Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM 

2. Bagi peneliti 

a. Sebagai salah satu sarana dalam pengembangan keilmuan dan 

menambah wawasan dibidang ilmu perpustakaan dan informasi 

b. Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan studi dibidang ilmu 

perpustakaan dan informasi 

 

1.5  Sistematika Penulisan 

Bab I  Pendahuluan, berisi uraian mengenai latar belakang, masalah, 

tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. 

Bab II  Tinjauan pustaka dan landasan teori, menguraikan beberapa 

penelitian yang relevan dengan survei IKM yang pernah dilakukan 

sebelumnya. Sedangkan landasan teori merupakan teori-teori yang berkaitan 

dengan survei IKM yang akan dipakai sebagai analisis data penelitian tersebut. 

Bab III  Metode penelitian, berisi uraian mengenai jenis penelitian, 

subjek dan objek penelitian, variabel penelitian, metode dan teknik 

pengumpulan data, metode analisis data. 
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Bab IV  Analisis dan pembahasan, berisi beberapa sub bab sesuai 

dengan permasalahan yang akan dibahas, disajikan secara sistematis dengan 

mengacu pada rumusan masalah. 

Bab V  Simpulan dan saran, menguraikan simpulan dari penelitian 

yang dilakukan serta saran yang perlu diperhatikan untuk peningkatan kualitas 

pelayanan pada Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Simpulan 

Berdasarkan analisis data hasil penelitian dapat diambil beberapa 

simpulan sebagai berikut: 

1. Pelayanan publik yang diselenggarakan oleh Unit Referensi UPU 

Perpustakaan UGM secara keseluruhan mendapatkan nilai indeks 77,225 

atau mutu pelayanan B, dengan tingkat kualitas pelayanan Baik. 

2. Berdasarkan hasil penelitian IKM pada Unit Referensi UPU Perpustakaan 

UGM sebanyak 150 responden yang disurvei terdiri dari 64 orang berjenis 

kelamin laki-laki atau 42,67 % dan 86 orang berjenis kelamin perempuan 

atau 57,34 %. 

3. Berdasarkan kategori pengguna, dari 150 responden yang disurvei, 84 

orang termasuk dalam kategori Mahasiswa Diploma/S1 atau 56,00%, 

kategori Mahasiswa S2 sebanyak 27 orang atau 18,00%, kategori 

Mahasiswa S3 sebanyak 15 orang atau 10,00%, kategori Dosen/Peneliti 

sebanyak 14 orang atau  9,33%, dan kategori Umum sebanyak 10 orang 

atau  6,64%. 

4. Berdasarkan asal instansi, 150 responden tersebut terdiri 96 orang berasal 

dari sivitas akademika UGM atau 64 %, dan 54 orang berasal dari luar 

UGM atau 36 %. 



 96

5. Ada empat unsur pelayanan yang mendapatkan nilai unsur pelayanan 

kurang dari 2,51 atau tidak baik, yaitu unsur prosedur pelayanan 

mendapatkan nilai indeks 2,12, kecepatan pelayanan mendapatkan nilai 

indeks 2,31, biaya pelayanan mendapatkan nilai indeks 2,05, dan 

kenyamanan lingkungan mendapatkan nilai indeks 2,28.  

6. Unsur yang mendapatkan nilai antara 2,51 – 3,25 atau baik meliputi unsur 

kesesuaian biaya pelayanan dengan ketentuan mendapatkan nilai indeks 

3,19, serta keamanan lingkungan pelayanan dengan nilai indeks 3,15.  

7. Sedangkan unsur yang mendapatkan nilai lebih dari 3,26 atau sangat baik 

meliputi unsur persyaratan pelayanan mendapatkan nilai indeks 3,43, 

kejelasan petugas pelayanan mendapatkan nilai indeks 3,55, kedisiplinan 

petugas mendapatkan nilai indeks 3,51, tanggung jawab petugas 

mendapatkan nilai indeks 3,67, kemampuan petugas mendapatkan nilai 

indeks 3,53, keadilan dalam mendapatkan pelayanan mendapatkan nilai 

indeks 3,49, kesopanan dan keramahan petugas mendapatkan nilai indeks 

3,81, serta ketepatan jadwal pelayanan mendapatkan nilai indeks 3,41. 

8. Faktor-faktor yang perlu diperbaiki dalam rangka meningkatkan kualitas 

pelayanan meliputi unsur prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan, biaya 

pelayanan, dan kenyamanan lingkungan 

5.2  Saran 

Sedangkan saran yang perlu diperhatikan untuk peningkatan kualitas 

pelayanan pada Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM adalah: 



 97

1. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan oleh 

Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM perlu lebih ditingkatkan 

2. Perlu adanya perbaikan dan perhatian serius untuk unsur pelayanan yang 

mendapatkan nilai unsur pelayanan kurang dari 2,51 atau tidak baik, 

meliputi prosedur pelayanan, kecepatan pelayanan, biaya pelayanan, dan 

kenyamanan lingkungan  

3. Unsur pelayanan yang mendapatkan nilai antara 2,51 – 3,25 atau baik, 

meliputi unsur kesesuaian biaya pelayanan dengan ketentuan, serta 

keamanan lingkungan pelayanan agar lebih ditingkatkan 

4. Unsur yang mendapatkan nilai lehih dari 3,26 atau sangat baik meliputi 

unsur persyaratan pelayanan, kejelasan petugas pelayanan, kedisiplinan 

petugas, tanggung jawab petugas, kemampuan petugas, keadilan dalam 

mendapatkan pelayanan, kesopanan dan keramahan petugas, serta 

ketepatan jadwal pelayanan agar tetap dipertahankan di waktu yang akan 

datang 

5. Perbaikan untuk unsur pelayanan yang mendapatkan nilai unsur pelayanan 

kurang dari 2,51 atau tidak baik dapat dilakukan dengan menyusun rincian 

tugas atau Standard Operating Procedure (SOP) yang dapat dijadikan 

pedoman oleh pengguna untuk mendapatkan layanan yang diperlukan, 

menambah kecepatan akses internet, mengevaluasi biaya pelayanan 

terutama untuk biaya penggandaan, dan memperbaiki sarana dan 

prasarana yang tidak berfungsi 
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KUESIONER PENYUSUNAN INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT 
 

SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP  
PELAYANAN PUBLIK 

 
Bapak/Ibu/Saudara Yang Terhormat 

Unit Pelayanan pada Instansi Pemerintah memerlukan informasi dari 
masing-masing unit pelayanan yang ada. Untuk itu kami berupaya untuk 
menyajikan INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT yang diharapkan mampu 
memberikan gambaran mengenai kualitas pelayanan dari masing-masing unit 
kepada masyarakat luas. Indeks tersebut diperoleh berdasarkan pendapat 
masyarakat yang mempergunakan jasa pelayanan, yang dikumpulkan melalui 
SURVEI KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP UNIT PELAYANAN 
PUBLIK. 

Survei ini MENANYAKAN PENDAPAT masyarakat pengguna jasa 
pelayanan, mengenai pengalaman dalam memperoleh pelayanan atas 
penyelenggaraan pelayanan yang ada pada masing-masing unit. 

Pertanyaan dirancang sesederhana mungkin untuk tidak mengambil 
banyak waktu Bapak/Ibu/Saudara yang sangat berharga. Pendapat 
Bapak/Ibu/Saudara akan sangat membantu keberhasilan survei ini sebagai dasar 
penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat dalam upaya peningkatan mutu 
pelayanan instansi kepada masyarakat pengguna jasa pelayanan. 

Jawaban hanya dipergunakan untuk kepentingan survei. Atas perhatian 
dan partisipasinya, kami sampaikan terima kasih. 

Yogyakarta, ........................................ 2009 
Peneliti, 

Aprilia Mardiastuti 
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Lembar 1 
 

SURVEI 
KEPUASAN MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN PUBLIK 

BIDANG : PERPUSTAKAAN 
UNIT PELAYANAN : Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM 
ALAMAT : Academic Resource Center Building, Lantai III 
TELEPON/FAKS. : 0274 6492632, Faks. 0274513163 
PERHATIAN 

1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif 
mengenai kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik 

2. Nilai yang diberikan oleh masyarakat diharapkan sebagai nilai yang dapat 
dipertanggungjawabkan 

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan indeks kepuasan 
masyarakat terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi 
instansi penyelenggara pelayanan maupun masyarakat pengguna jasa 
pelayanan 

4. Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan 
5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan kepentingan politik 

 
DATA RESPONDEN 

Nomor Responden  ........................... (diisi oleh peneliti) 
Nama ............................ (boleh  tidak  diisi) 
Umur  ........................... tahun 
Jenis Kelamin 1. Laki-laki               2. Perempuan 
Kategori Pengguna 1. Mahasiswa Diploma / S1 

2. Mahasiswa S2 
3. Mahasiswa S3 
4. Dosen/Peneliti 
5. Umum 

Universitas / Lembaga / Instansi 1. UGM 
2. Lain 
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Lembar 2 
 

PENDAPAT RESPONDEN TENTANG PELAYANAN PUBLIK 
Lingkari kode huruf sesuai jawaban masyarakat/responden 

Apabila pendapat responden netral atau tidak tahu terhadap salah satu unsur 
pertanyaan, responden boleh tidak berpendapat/tidak menjawab 

 
P *) 1. Bagaimana pemahaman Saudara  tentang kemudahan 

prosedur pelayanan Unit Referensi? 
a. sangat tidak mudah 
b. tidak mudah 
c. mudah 
d. sangat mudah 

1 
2 
3 
4 

2. Bagaimana pemahaman Saudara tentang kesesuaian 
persyaratan dengan jenis pelayanan di Unit Referensi? 
a. sangat tidak sesuai 
b. tidak sesuai 
c. sesuai 
d. sangat sesuai 

 
 
1 
2 
3 
4 

3. Bagaimana pendapat Saudara tentang kejelasan dan 
kepastian petugas yang melayani pada Unit Referensi? 
a. sangat tidak jelas 
b. tidak jelas 
c. jelas 
d. sangat jelas 

 
 
1 
2 
3 
4 

4. Bagaimana pendapat Saudara tentang kedisiplinan 
petugas yang memberikan pelayanan referensi? 
a. sangat tidak disiplin 
b. tidak disiplin 
c. disiplin 
d. sangat disiplin 

 
 
1 
2 
3 
4 
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P *) 5. Bagaimana pendapat Saudara tentang tanggung jawab 
petugas dalam memberikan pelayanan referensi? 
a. sangat tidak bertanggung jawab 
b. tidak bertanggung jawab 
c. bertanggung jawab 
d. sangat bertanggung jawab 

1 
2 
3 
4 

6. Bagaimana pendapat Saudara tentang kemampuan 
petugas dalam memberikan pelayanan referensi? 
a. sangat tidak mampu 
b. tidak mampu 
c. mampu 
d. sangat mampu 

 
 
1 
2 
3 
4 

7. Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan 
pelayanan pada Unit Referensi? 
a. sangat lambat 
b. lambat 
c. cepat 
d. sangat cepat 

 
 
1 
2 
3 
4 

8. Bagaimana pendapat Saudara tentang keadilan untuk 
mendapatkan pelayanan pada Unit Referensi? 
a. sangat tidak adil 
b. tidak adil 
c. adil 
d. sangat adil 

 
 
1 
2 
3 
4 

9. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesopanan dan 
keramahan petugas dalam memberikan pelayanan? 
a. sangat tidak sopan dan sangat tidak ramah 
b. tidak sopan dan tidak ramah 
c. sopan dan ramah 
d. sangat sopan dan sangat ramah 

 
 
1 
2 
3 
4 
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P *) 10. Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya 
untuk mendapatkan pelayanan 
a. sangat tidak wajar/terlalu mahal 
b. tidak wajar/mahal 
c. wajar/murah 
d. sangat wajar/sangat murah 

1 
2 
3 
4 

11. Bagaimana pendapat Saudara tentang kesesuaian antara 
biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah 
ditetapkan? 
a. selalu tidak sesuai 
b. tidak sesuai 
c. sesuai 
d. selalu sesuai 

 
 
 
1 
2 
3 
4 

12. Bagaimana pendapat Saudara tentang ketepatan 
pelaksanaan terhadap jadwal waktu pelayanan? 
a. selalu tidak tepat 
b. tidak tepat 
c. tepat 
d. selalu tepat 

 
 
1 
2 
3 
4 

13. Bagaimana pendapat Saudara tentang kenyamanan di 
lingkungan Unit Referensi? 
a. sangat tidak nyaman 
b. tidak nyaman 
c. nyaman 
d. sangat nyaman 

 
 
1 
2 
3 
4 

14. Bagaimana pendapat Saudara tentang keamanan 
pelayanan di Unit Referensi? 
a. sangat tidak aman 
b. tidak aman 
c. aman 
d. sangat aman 

 
 
1 
2 
3 
4 

 

*) Keterangan : P = Nilai pendapat masyarakat/responden (diisi oleh petugas) 
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FORMULIR PENGOLAHAN 
INDEKS KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) PER RESPONDEN 
 

NILAI PER UNSUR PELAYANAN 
 

NOMOR URUT 
RESPONDEN 

U1 U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 U10 U11 U12 U13 U14  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15  
1                              
2                              
3                              

dst.                              
                               
                               

148                              
149                              
150                              

Jumlah nilai  
per unsur                              

Nilai Rata2 Per Unsur 
(Jml 
kuesioner/kuesioner  
yg terisi) 

                             
Nilai Rata2  
Per Unsur  
X 0,071                             *) 
IKMUnit Pelayanan **) 
Keterangan :                
U1 s/d U14 : Unsur Pelayanan            
*) : Jumlah Rata-Rata IKM Tertimbang         
**) : IKM Unit Pelayanan X 25           

 



116

122 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 37 20 1 1 1 1
123 2 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 40 23 1 1 1
124 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 4 2 3 42 24 1 1 1
125 2 3 3 3 4 4 2 3 4 2 3 4 2 3 39 21 1 1 1
126 2 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 40 23 1 1 1
127 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 4 2 3 42 24 1 1 1
128 2 3 3 3 4 4 2 3 4 2 3 4 2 3 39 21 1 1 1
129 2 3 3 3 4 4 2 4 4 2 3 4 2 0 37 30 1 1 1
130 2 3 3 0 4 4 2 4 4 2 3 4 2 0 34 23 1 1 1
131 2 4 4 3 3 3 2 3 3 0 4 4 2 4 37 23 1 1 1
132 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 37 20 1 1 1 1
133 2 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 40 23 1 1 1
134 2 3 3 3 3 4 4 4 4 2 3 4 2 3 41 20 1 1 1
135 2 4 4 4 4 4 4 4 4 0 3 4 2 3 42 21 1 1 1
136 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 37 20 1 1 1 1
137 2 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 40 23 1 1 1
138 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 4 2 3 42 24 1 1 1
139 3 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 38 21 1 1 1
140 2 4 4 3 3 3 2 3 3 0 4 4 2 4 37 23 1 1 1
141 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 37 20 1 1 1 1
142 2 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 40 23 1 1 1
143 2 4 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 2 3 40 23 1 1 1
144 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 4 2 3 42 24 1 1 1
145 2 3 3 3 4 4 2 3 4 2 3 4 2 3 39 21 1 1 1
146 2 3 3 3 4 4 2 4 4 2 3 4 2 0 37 30 1 1 1
147 2 3 3 0 4 4 2 4 4 2 3 4 2 0 34 23 1 1 1
148 2 3 3 3 3 3 3 3 3 0 3 4 0 3 33 40 1 1 1
149 0 4 4 4 4 4 0 4 4 0 4 4 2 4 38 41 1 1 1
150 2 3 3 3 3 3 2 3 4 2 4 3 2 3 37 50 1 1 1

85 27 15 14 15
49 83

96 54

Kategori Pengguna
Jenis Kelamin
Universitas/Lembaga/Instansi



116

2 0 0 4 0 0 2 0 0 8 0 0 2 8 Tidak memilih Jawaban
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 Memilih jawaban a

126 0 0 0 0 0 98 0 0 119 0 3 105 0 memilih jawanan b
22 85 68 58 50 71 46 77 29 23 121 82 40 96 Memilih jawaban c
0 65 82 88 100 79 4 73 121 0 29 65 3 46 Memilih jwaban d

150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 150 Jumlah esponden
ΣΝιλαι

/Unsur
NRR /
Unsur 
NRR *)
tertbg/
unsur 3,089

Keterangan:
= Unsur Pelayanan

ΣNilai/Unsur = Jumlah nilai masing-masing unsur (ke bawah) sesuai jumlah responden yang mengisi
NRR/Unsur = Nilai Rata-Rata Per Unsur
*) = Jumlah Nilai Rata-Rata Tertimbang Per Unsur
**) = IKM Unit Pelayanan x 25

0,22  

IKM Unit pelayanan 77.225

0,15  0,24  0,25  0,25  0,26  

**)

0,15  0,23  0,24  0,16  

3,15  2,05  3,19  3,41  

0,25  0,17  0,25  0,27  

2,28  

472

2,12  3,43  3,55  3,51  3,67  3,53  2,33  3,49  

307 479 512

3,81  

342529 350 523 571515 532 526 550

U1 s.d. U14

318



LAMPIRAN 7

KETERANGAN UJI VALIDITAS




	Halaman Judul
	Nota Dinas
	Lembar Pengesahan
	Halaman Motto
	Halaman Persembahan
	Kata Pengantar
	Intisari
	Abstract
	Daftar Isi
	Daftar Tabel 
	Daftar Singkatan
	Daftar Lampiran
	BAB I PENDAHULUAN
	1.1 Latar Belakang
	1.2 Rumusan Masalah
	1.3 Tujuan
	1.4 Manfaat
	1.5 Sistematika Penulisan

	BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI
	2.1 Tinjauan Pustaka
	2.2 Landasan Teori
	2.2.1 Evaluasi
	2.2.2 Kualitas Pelayanan Publik
	2.2.2.1 Pengertian Kualitas
	2.2.2.2 Pengertian Pelayanan
	2.2.2.3 Pengertian Publik
	2.2.2.4 Pengertian Pelayanan Publik
	2.2.2.5 Pengertian Kualitas Pelayanan Publik
	2.2.2.6 Dimensi Kualitas Pelayanan Publik

	2.2.3 Pelayanan Referensi
	2.2.4 Kualitas Pelayanan Referensi UPU Perpustakaan UGM Sebagai Pelayanan Publik
	2.2.5 Pengertian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)


	BAB III METODE PENELITIAN
	3.1 Lokasi Penelitian
	3.2 Alasan Pemilihan Lokasi
	3.3 Subjek Dan Objek Penelitian
	3.4 Variabel Penelitian
	3.5 Definisi Operasional
	3.6 Populasi Dan Sampel
	3.6.1 Populasi
	3.6.2 Sampel

	3.7 Metode Pengumpulan Data Dan Instrumen
	3.7.1 Metode
	3.7.2 Jenis Sumber Data
	3.7.3 Unsur Survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
	3.7.4 Instrumen Penelitian

	3.8 Metode Analisis Data
	3.8.1 Uji VAliditas dan Reliabilitas
	3.8.2 Penyajian Karakteristik Responden
	3.8.3 Deskripsi Statistik
	3.8.4 Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
	3.8.4.1 Menentukan bobot nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur pelayanan
	3.8.4.2 Menentukan Nilai Rata-rata Per Unsur Pelayanan
	3.8.4.3 Menentukan Nilai IKM
	3.8.4.4 Konversi Nilai IKM
	3.8.4.5 Menentukan Tingkat Kualitas Pelayanan



	BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	4.1 Gambaran Umum UPU Perpustakaan UGM
	4.1.1 Sejarah
	4.1.2 Visi Dan Misi
	4.1.3 Unit Referensi UPU Perpustakaan UGM
	4.1.3.1 Gambaran Umum Unit referensi UPU Perpustakaan UGM
	4.1.3.2 Deskripsi Tugas
	4.1.3.3 Tata Tertib Layanan
	4.1.3.4 Sumber Daya Manusia
	4.1.3.5 Sarana dan Prasarana


	4.2 Analisis Dan Pengolahan Data Hasil Penelitian
	4.2.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

	4.3 Penyajian Karakteristik Responden
	4.3.1 Jenis Kelamin Responden
	4.3.2 Kategori Pengguna
	4.3.3 Asal Instansi

	4.4 Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Pada Unit Referensi
	4.4.1 Bobot Nilai Rata-Rata Tertimbang MAsing-Masing Unsur pelayanan
	4.4.2 Tabulasi data Unsur Pelayanan
	4.4.2.1 Prosedur Pelayanan
	4.4.2.2 Kesesuaian persyaratan Pelayanan
	4.4.2.3 Kejelasan Dan Kepastian Petugas Pelayanan
	4.4.2.4 Disiplin Petugas Pelayanan
	4.4.2.5 Tanggung Jawab Petugas Pelayanan
	4.4.2.6 Kemampuan Petugas Pelayanan Dalam Memberikan Pelayanan
	4.4.2.7Kecepatan Pelayanan
	4.4.2.8 Keadilan Dalam Menerima Pelayanan
	4.4.2.9 Kesopanan Dan Keramahan Petugas Pelayanan
	4.4.2.10 Kewajaran Biaya Pelayanan
	4.4.2.11 Kesesuaian Biaya Pelayanan Dengan Ketentuan
	4.4.2.12 Ketepatan Pelaksanaan Jadwal Pelayanan
	4.4.2.13 Kenyamanan Lingkungan Pelayanan
	4.4.2.14 Keramanan Lingkungan Pelayanan

	4.4.3 Nilai Unsur pelayanan Dan Nilai Rata-rata Per Unsur Pelayanan
	4.4.4 Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Unit pelayanan
	4.4.5 Konversi Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
	4.4.6 Tingkat Kualitas Pelayanan
	4.4.7  faktor-faktor Yang Perlu Diperbaiki Dalam Rangka Meningkatkan Kualitas Pelayanan Unit Referensi UPU Perpustakaan Kepada Masyarakat


	BAB V SIMPULAN DAN SARAN
	5.1 Simpulan
	5.2 Saran

	DAFATAR PUSTAKA
	LAMPIRAN



