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LAPORAN PELAKSANAAN 

Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) 

PERPUSTAKAAN DAN ARSIP 

UNIVERSITAS GADJAH MADA  

2023 

 

I. Pendahuluan 

1.1 Latar Belakang 

Survei kepuasan masyarakat (SKM) adalah kegiatan pengukuran secara 

komprehensif tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas layanan yang 

diberikan oleh penyelenggara pelayanan publik. Survei kepuasan terhadap 

layanan publik, khususnya perpustakaan memiliki pengaruh pada kunjungan 

untuk memanfaatkan fasilitas dan sumber daya yang tersedia di perpustakaan.  

Perpustakaan Universitas Gadjah Mada (UGM) secara periodik telah 

melakukan survei kepuasan masyarakat dalam kurun waktu sekali dalam satu 

tahun. Survei ini merupakan kegiatan pengukuran dengan menggunakan metode, 

alat ukur (instrument), analisa, dan menghasilkan rekomendasi sehingga 

diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan publik perpustakaan secara 

berkelanjutan. Survei ini juga diperlukan sebagai bahan penilaian perbaikan dan 

peningkatan pelayanan publik pada pemustaka. 

Perpustakaan UGM pada bulan Juli 2023 ini telah terintegrasi dengan 

Arsip UGM dan menjadi salah satu unit kerja universitas yaitu Perpustakaan dan 

Arsip UGM. Namun demikian pada masa transisi penggabungan unit kerja ini, 

survei dilakukan masih dengan objek perpustakaan saja, yaitu sebagai 

kesinambungan dari survei yang telah dilakukan pada tahun sebelumnya.  Survei 

kepuasan masyarakat ini dilakuakan atas dasar Perpustakaan UGM yang memiliki 

fasilitas untuk dapat memberikan layanan pada publik, baik dalam lingkup 

universitas maupun pada masayarakat luas.  Dengan dilakukan survei ini dapat 

memberikan ruang untuk dapat melihat tingkat kepuasan maupun kualitas layanan 

yang ditunjukkan berupa skor (indeks) sebagai hasil survei. Permenpan Nomor 14 

Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik digunakan sebagai pedoman survei 

Perpustakaan Univeristas Gadjah Mada pada periode ini.  
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Tahun 2023 dapat dikatakan sebagai era normal pascapandemi COVID-

19. Disadari bersama, pandemi berdampak besar pada dunia pendidikan, termasuk 

berdampak pada perpustakaan, khsusunya perpustakaan perguruan tinggi. 

Layanan perpustakaan banyak mengalami pembaharuan, dan ini turut 

mempengaruhi perilaku pencarian informasi mahasiswa sebagai pemustaka 

terbesar Perpustakaan UGM. Oleh sebab demikian, maka perpustakaan perlu 

meningkatkan kebermanfaatan layanannya dengan penambahan program layanan, 

meninjau dan menyesuaikan kembali kebijakan yang telah diterapkan, dan juga 

penting adalah membangun strategi komunikasi yang baik dengan pemustaka. 

Faktor pendukung yang sudah tersedia adalah media sosial yang dimiliki dapat 

digunakan sebagai media informasi, publikasi, maupun untuk membangun 

branding perpustakaan.  

Layanan perpustakaan era pascapandemi ini, dapat menjadi format baru  

layanan. Oleh karena itu survei kepuasan masyarakat tahun 2023 ini menyertakan 

unsur-unsur yang dilayankan untuk dapat digunakan sebagai bahan evaluasi 

maupun rancangan strategi layanan Perpustakaan UGM mendatang.  

 

1.2 Tujuan 

1. Mengukur tingkat kepuasan masyarakat, yaitu dengan mengetahui indeks 

kepuasan pemustaka pada layanan Perpustakaan UGM; 

2. Mengetahui kelemahan/kekurangan dari masing-masing unsur dalam 

penyelenggaraan layanan Perpustakaan UGM; 

3. Sebagai bahan masukan/evaluasi untuk tindak lanjut dalam penyelenggaraan 

layanan Perpustakaan UGM. 

 

1.3 Sasaran 

1. Mendorong pemustaka sebagai pelanggan layanan Perpustakaan UGM untuk 

berperan serta dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan; 

2. Mendorong Perpustakaan dan Arsip UGM sebagai penyelenggara layanan 

perpustakaan untuk meningkatkan kualitas layanan pada pemustaka; 

3. Mendorong Perpustakaan dan Arsip UGM untuk mengembangkan inovasi 

layanan perpustakaan sesuai dengan kebutuhan pemustaka. 
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II. Referensi 

a. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang 

Pelayanan Publik  

b. Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi RI, No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik  

c. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi 

Republik Indonesia Nomor 4 Tahun 2023 tentang Perubahan Atas Peraturan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 29 

Tahun 2022 tentang Pemantauan dan Evaluasi Kinerja Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik 

 

III. Pelaksanaan 

3.1 Jadwal Survei  Kepuasan Masyarakat (SKM) 

1. Rapat perdana 20 Juli 2023 

2. Penyusunan instrumen SKM online dan 

diskusi terkait 

20 Juli 2023 

3. Uji coba instrumen dan diskusi terkait 25 Juli 2023 

4. Diskusi  hasil uji coba 26 Juli 2023 

5. Pemetaan data responden yang akan 

disurvei (final) 

29 Juli 2023 

6. Unggah poster SKM di instagram, 

facebook, threads, tiktok, dan twitter 

21 Agustus 2023 

7. Broadcast email SKM berdasarkan data 

pemetaan 

21, 22, 24, 28 Agustus 2023 

8. Pemasangan banner SKM di website 

Perpustakaan UGM 

21 Agustus - 30 September 2023 

9. Validasi data 2-6 Oktober 2023 

10. Pengolahan data  9-20 Oktober 2023 

11. Pembuatan laporan  23-31 Oktober 2022 

12. Rapat hasil SKM 1 November 2023 

13. Revisi dan pengesahan laporan 2-17 November 2023 
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3.2 Tim Survei SKM Perpustakaan dan Arsip UGM  

Tabel 1. Tim survei SKM Perpustakaan dan Arsip UGM 

No Nama Tugas 

1 Wahyu Supriyanto, SE., M.Si. Penanggung Jawab 

2 Martina Uki Emilyasanti, S.I.Pust. Ketua 

3 Dewi Nurhastuti, S.Sos. Sekretaris 

4 Delta Ira Anggreanie, S.IP. Anggota 

5 Isbandini, SIP. Anggota 

6 Janu Saptari, SIP. Anggota 

7 Nining Indaryani, SIP. Anggota 

8 Safirotu Khoir, Ph.D. Anggota 

9 Wasilatul Baroroh, S.S.I. Anggota 

 

3.3  Survei Kepuasan Masyarakat 

3.3.1 Penyusunan Instrumen 

3.3.1.1 Instrumen Unit Pelayanan Perpustakaan 

Responden survei adalah pemustaka dari sivitas UGM yang 

memanfaatkan layanan Perpustakaan UGM, dan mendapatkan tautan survei dari 

broadcast  email, banner SKM di website, instagram, facebook, threads, tiktok, 

dan twitter Perpustakaan UGM. 

Instrumen disusun berdasarkan Peraturan Menteri Negara Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi RI, No. 14 Tahun 2017 tentang 

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik, dengan menggunakan indikator layanan sebagai berikut: 

1. Persyaratan, merupakan keharusan spesifikasi yang wajib dipenuhi dalam 

pengurusan dan pelaksanaan suatu jenis pelayanan. Persyaratan meliputi 

persyaratan administratif dan teknis; 

2. Sistem, mekanisme, dan prosedur merupakan tata cara pelayanan yang baku 

sesuai standar untuk menjamin pemberi dan penerima pelayanan 

melaksanakan tugasnya secara prima sehingga memenuhi kepuasan penerima 

layanan. Pengaduan masyarakat termasuk dalam indikator ini; 
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3. Waktu penyelesaian, merupakan jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis layanan;  

4. Biaya/tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam 

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya 

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat;  

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan, yaitu hasil pelayanan yang diberikan dan 

diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini 

merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan; 

6. Kompetensi pelaksana merupakan kemampuan yang harus dimiliki oleh 

pelaksana yang meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan 

pengalaman; 

7. Perilaku pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan;  

8. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan adalah tata cara dan prosedur 

penanganan dan tindak lanjut dari pengaduan, saran, dan masukan yang 

diberikan masyarakat; 

9. Sarana dan prasarana. Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai 

sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala 

sesuatu yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses 

(usaha, pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak 

(komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

Kuesioner survei yang digunakan dibagi menjadi 3 (tiga) bagian, yaitu:  

Bagian I  : Identitas responden meliputi email, instagram, status akademik, jenjang 

studi, program studi, fakultas/sekolah/lembaga. 

Bagian II: terdiri dari 11 pernyataan mencakup aksesibilitas, konten, layanan, 

fasilitas layanan, petugas, dan prosedur layanan,  

Bagian III: saran terbuka dari responden. 

Survei ini mempergunakan pendekatan metode kuantitatif dengan 

pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala Likert adalah skala yang dapat 

dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan publik. Pada Skala Likert 

responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu 

pernyataan dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia. 



 

6 

 

Sementara untuk pilihan jawaban setiap unsur pelayanan pada survei ini 

menggambarkan kualitas pelayanan dari persepsi pemustaka sebagai responden 

yaitu persepsi numerik (angka) dengan skala 1-4 sebagai berikut:  

 Angka 1 adalah nilai persepsi tidak setuju  

 Angka 2 adalah nilai persepsi kurang setuju  

 Angka 3 adalah nilai persepsi setuju  

 Angka 4 adalah nilai persepsi sangat setuju  

Instrumen pada survei ini dimaksudkan untuk menggambarkan variabel 

dengan perhitungan deskriptif dari masing-masing unsur yang disurvei, sehingga 

dapat diketahui skor (indeks) kepuasan masyarakat. Analisis hasil survei juga 

dilakukan untuk menjelaskan hubungan antara unsur yang satu dengan unsur 

lainnya.  Hal tersebut dimaksudkan agar data survei kepuasan masyarakat tidak 

terbatas menampilkan kuantitatif saja berupa indeks angka, tapi juga kualitatif. 

Hasil analisis secara kualitatif ini dapat digunakan sebagai pertimbangan untuk 

tindakan lanjut perbaikan, dan dapat juga dilakukan dengan melihat gambaran dari 

mata rantai survei yang dilaksanakan sebelumnya. Pernyataan unsur pelayanan 

diuraikan pada Tabel 2 berikut.  

 

Tabel 2. Daftar Pernyataan Survei Kepuasan Masyarakat 

1 Akses koleksi sumberdaya elektronik/digital di Perpustakaan UGM mudah 

2 
Sumber daya elektronik/digital (jurnal/database elektronik) yang disediakan 

oleh Perpustakaan UGM bermanfaat 

3 Secara keseluruhan informasi di website Perpustakaan UGM bermanfaat 

4 
Fasilitas pendukung layanan luring (ruang belajar, ruang diskusi, mushola, 

toilet, kantin, gazebo) sudah memadai 

5 Keberadaan media sosial Perpustakaan UGM bermanfaat 

6 Petugas merespon permintaan layanan perpustakaan dengan cepat 

7 Petugas memberikan layanan perpustakaan dengan sopan 

8 
Petugas memberi solusi dalam menangani permasalahan terkait layanan 

perpustakaan 

9 
Kebijakan layanan (penelusuran literatur, karya akhir mahasiswa, peminjaman 

dan pengembalian buku, dll.) memudahkan Saudara 

10 Persyaratan untuk mendapatkan layanan perpustakaan UGM mudah 

11 Secara keseluruhan layanan Perpustakaan UGM baik 

 



 

7 

 

3.3.1.2 Penentuan Sampel 

Populasi pada survei kepuasan masyarakat ini merupakan pemustaka yang 

telah memanfaatkan layanan Perpustakaan UGM melalui akses layanan online 

ETD dan cek turnitin, pengguna layanan TGCL (The Gade Creative Lounge), 

ruang diskusi, WOW (Windows of The World), layanan sirkulasi (peminjaman 

dan pengembalian pustaka), layanan referensi dan terbitan berkala,  akses ETD 

(Electronic Theses Disertation), KKI (Karya-karya ilmiah), koleksi langka, serta 

lobby, dan selasar. Populasi ini diambil pada kurun waktu yang dibatasi pada 

bulan Januari - Juli 2023. 

Penentuan sampel survei dengan mengambil dari model Morgan & 

Krejcie, di mana populasi dinyatakan dengan N dan sampel dinyatakan dengan n. 

Berikut adalah perhitungan jumlah sampel kuesioner yang ditentukan berdasarkan 

tabel, bahwa jika:  

N (Populasi) = 75000 maka,  

n (Sampel)  = 382 

Setelah melalui proses pemeriksaan data (cleaning), meliputi unduh data 

kuesioner dari google form, kemudian menyaring kuesioner dengan isian jawaban 

lengkap,  termasuk memverifikasi kemungkinan duplikasi data responden maka 

diperoleh sampel sebagai berikut:  

N (Populasi) = 81.526  maka, 

n (Sampel)  = 384 

Jumlah sampel sebanyak 384 dianggap telah memenuhi standar dari tabel 

Morgan & Krejcie, sehingga jumlah tersebut dianggap memenuhi kriteria sebagai 

sampel pada survei kepuasan masyarakat ini.  

 

3.3.1.3 Pengambilan Data  

Data survei diperoleh dengan mendistribusikan tautan kuesioner melalui 

email  pemustaka yang memanfaatkan layanan Perpustakaan UGM, postingan 

pada instagram, facebook, threads, tiktok, dan twitter, serta pemasangan banner 

khusus SKM di website dengan jangka waktu tertentu. Pemustaka yang dijadikan 
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sampel yaitu responden dari sivitas dan alumni UGM yang mengisi survei melalui 

tautan tersebut dari tanggal 21 Agustus - 30 September 2023. 

 

Tabel 3. Daftar Perolehan Survei Perpustakaan UGM 2023 

Deskripsi Jumlah 

Data Masuk 

Kriteria 

Lengkap Duplikasi Data 

dan Cleansing 

Data Diolah 

Responden 414 414 30 384 

 

Data survei yang diambil dari populasi kemudian diambil sebagai sampel 

dari responden adalah data berupa kuesioner dengan kriteria lengkap, sedangkan 

data yang duplikasi dan cleansing karena tidak masuk kuota tidak digolongkan 

sebagai data responden yang diolah, sebagaimana digambarkan pada Tabel 3 di 

atas.   

 

IV. Metode Pengolahan Data dan Analisis Survei 

4.1 Metode Pengolahan Data 

Nilai Skor (indeks) kepuasan masyarakat (SKM) unit pelayanan dihitung 

dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang pada masing-masing unsur 

pelayanan, di mana setiap unsur pelayanan yang dikaji memiliki penimbang yang 

sama. Untuk memperoleh nilai skor unit pelayanan digunakan pendekatan nilai 

rata-rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:  

               

SKM= 
Total dari Nilai Persepsi per Unsur 

X Penimbang 
Total Unsur yang Terisi 

                

 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilaian SKM yaitu 25-100 

maka hasil penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan 

rumus sebagai berikut : 

SKM Unit Pelayanan X 25 
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  Indeks survei kepuasan masyarakat dibagi dalam 5 kriteria yaitu Nilai 

Persepsi, Nilai Interval, Nilai Interval Konversi, Mutu Layanan, dan Kinerja Unit 

Pelayanan, sebagaimana ketentuan yang tertera dalam Permenpan RB No. 14 

Tahun 2017, yang dipaparkan pada Tabel 4 berikut.  

 

Tabel 4. Indeks survei kepuasan masyarakat 

Nilai 

Persepsi 

Nilai Interval 

(NI) 

Nilai Interval 

Konversi (NIK) 

Mutu 

Pelayanan (x) 

Kinerja Unit 

Pelayanan (y) 

1 1,00 -  2,5996 25,00 – 64,99 Tidak Baik D 

2 2,60 - 3,064 66,00 – 76,60 Kurang Baik C 

3 3,0644 - 3,532 76,61 – 88,30 Baik B 

4 3,5324  - 4,00 88,31 – 100,00 Sangat Baik A 

 

 

4.2 Analisis Survei 

4.2.1 Survei Kepuasan Masyarakat Perpustakaan 

Survei kepuasan masyarakat tahun 2023 ini adalah kondisi normal dimana 

semua layanan dibuka tanpa pembatasan khusus. Pedomaan survei yang 

digunakan masih sama dengan sebelumnya yaitu Permenpan Nomor 14 Tahun 

2017 dan memanfaatkan google form pada tautan: http://ugm.id/skm2023 

Selanjutnya unsur pelayanan yang dimaksud dalam survei ini adalah faktor 

atau aspek yang terdapat dalam penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat 

Universitas Gadjah Mada, dan digunakan sebagai variabel penyusunan survei 

sehingga dapat diketahui skor (indeks) pada unit kerja pelayanan Perpustakaan 

UGM.  

Hasil penghitungan survei kepuasan masyarakat terhadap 11 unsur 

pelayanan yang dikaji, pada masing-masing unsur dapat diperoleh nilai unsur 

pelayanan beserta nilai skor unit pelayanan. Pada Tabel 5 berikut diuraikan hasil 

olah data survei pada pemustaka Perpustakaan UGM tahun 2023. 

 

 

  

http://ugm.id/skm2023
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Tabel 5. Hasil Survei Kepuasan Pelanggan Perpustakaan UGM 2022 

No. UNSUR PELAYANAN 

NILAI  

UNSUR 

PELAYANAN 

NILAI   SKOR 

(INDEKS) UNIT 

PELAYANAN 

U1 
Kemudahan akses koleksi sumberdaya 

elektronik/digital  
3,28 0,30 

U2 

Kemanfaatan sumber daya 

elektronik/digital (jurnal/database 

elektronik)  

3,54 0,32 

U3 
Kemanfaatan keseluruhan website 

Perpustakaan UGM 
3,40 0,31 

U4 

Ketersediaan fasilitas pendukung layanan 

luring (ruang belajar, ruang diskusi, 

mushola, toilet, kantin, gazebo)  

3,31 0,30 

U5 Kemanfaatan keberadaan media sosial  3,48 0,31 

U6 
Kecepatan petugas merespon permintaan 

layanan  
3,33 0,30 

U7 Kesopanan petugas memberikan layanan  3,45 0,31 

U8 
Penanganan petugas dalam memberi solusi 

terhadap permasalahan terkait layanan  
3,39 0,31 

U9 

Kemudahan kebijakan layanan daring 

(penelusuran literatur, karya akhir 

mahasiswa, peminjaman dan pengembalian 

buku, dll.) 

3,36 0,30 

U10 
Kemudahan persyaratan untuk 

mendapatkan layanan  
3,40 0,31 

U11 
Secara keseluruhan layanan Perpustakaan 

UGM baik 
3,47 0,31 

Sumber: Data survei yang diolah (Perpustakaan UGM, 2023) 

  

Hasil olah data yang kemudian ditampilkan dalam tabel tersebut, 

selanjutnya akan digunakan untuk menghitung besarnya Nilai Interval dan Nilai 

Interval Konversi (NIK) sehingga diperoleh nilai Skor (indeks) Kepuasan 

Masyarakat Perpustakaan UGM.  

 

4.2.2 Persentase Unit Pelayanan 

  Persentase nilai survei kepuasan masyarakat Perpustakaan UGM dengan 

11 instrumen ditampilkan pada Tabel 6. Berdasarkan instrumen tersebut untuk 

nilai persentase paling sedikit berasal dari unsur Kemudahan akses koleksi 
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sumberdaya elektronik/digital (U1). Frekuensi responden yang memilih 

jawaban Sangat Setuju sebanyak 136 responden pada unsur ini, atau dengan 

persentase sebesar 35%.  Unsur Kemanfaatan sumber daya elektronik/digital 

(jurnal/database elektronik)  (U2) adalah persentase tertinggi dari semua unsur, 

dengan jumlah responden sebanyak 213 dengan persentase sebesar 55%. 

Demikian sebaliknya, untuk frekuensi Kurang Setuju terbanyak adalah dari unsur 

4, yaitu ketersediaan fasilitas pendukung layanan luring 32 responden, atau 

dengan persentase 8 %. Posisi kedua terbanyak dengan pilihan jawaban Kurang 

Setuju adalah terkait kemanfaatan keseluruhan website Perpustakaan UGM 

(U3)  

Tabel 6. Persentase Survei Unit Pelayanan Tahun 2023 

No. Unsur Pelayanan 

Nilai Persentase Persepsi 

1 2 3 4 

f % f % f % f % 

U1 
Kemudahan akses koleksi sumberdaya 

elektronik/digital  
4 1% 19 5% 225 59% 136 35% 

U2 
Kemanfaatan sumber daya elektronik/digital 

(jurnal/database elektronik)  
0 0% 5 1% 166 43% 213 55% 

U3 
Kemanfaatan keseluruhan website 

Perpustakaan UGM 
0 0% 21 5% 189 49% 174 45% 

U4 

Ketersediaan fasilitas pendukung layanan 

luring (ruang belajar, ruang diskusi, mushola, 

toilet, kantin, gazebo)  

5 1% 32 8% 185 48% 162 42% 

U5 Kemanfaatan keberadaan media sosial  0 0% 8 2% 182 47% 194 51% 

U6 
Kecepatan petugas merespon permintaan 

layanan  
4 1% 16 4% 212 55% 152 40% 

U7 Kesopanan petugas memberikan layanan  2 1% 7 2% 192 50% 183 48% 

U8 
Penanganan petugas dalam memberi solusi 

terhadap permasalahan terkait layanan  
0 0% 11 3% 211 55% 162 42% 

U9 

Kemudahan kebijakan layanan daring 

(penelusuran literatur, karya akhir mahasiswa, 

peminjaman dan pengembalian buku, dll.) 

7 2% 12 3% 201 52% 164 43% 

U10 
Kemudahan persyaratan untuk mendapatkan 

layanan  
1 0% 14 4% 201 52% 168 44% 

U11 
Secara keseluruhan layanan Perpustakaan 

UGM baik 
1 0% 6 2% 190 49% 187 49% 

 Sumber: Data survei yang diolah (Perpustakaan UGM, 2023) 
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4.2.3 Kekuatan dan Kelemahan Unsur Pelayanan Perpustakaan 

Analisis survei kepuasan masyarakat lebih lanjut dipetakan menjadi dua 

kategori yaitu menjadi bagian unsur kekuatan dan unsur kelemahan, meskipun 

hasil survei tahun 2023 ini menunjukkan nilai interval dengan skor Baik dan 

Sangat Baik. Namun demikian tabel ini perlu ditampilkan untuk melihat data 

sepadan dengan survei pada tahun sebelumnya. Pemetaan unsur kekuatan dan 

kelemahan ini masing-masing diambil dari tiga nilai interval tertinggi dan tiga 

nilai interval terendah dari instrumen survei. Unsur kekuatan dan kelemahan 

ditampilkan pada Tabel 7. 

Unsur instrumen dalam persepsi mutu layanan Sangat Baik ataupun Baik 

masuk dalam kategori kekuatan, dan unsur ini perlu untuk tetap dipertahankan 

atau ditingkatkan layanannya. Adapun unsur lain meskipun dalam nilai persepsi 

Baik, namun nilai interval menempati tiga posisi terendah sehingga pada survei 

ini dikategorikan dalam kelemahan. Unsur instrumen ini perlu diberikan evaluasi 

atau perbaikan. Unsur dari instrumen sebagai kelemahan ini tentunya perlu 

mendapatkan perhatian dan tindak lanjut dari berbagai aspek.  

Data pada Tabel 7 berikut, digambarkan nilai terendah hingga nilai 

tertinggi dari hasil indeks survei. Kemudian hasil yang diperoleh menunjukkan 

nilai rata-rata setiap unsur layanan yaitu berada pada Nilai Persepsi 3 (tiga) dan 4 

(empat), dengan Nilai Interval dari kategori 3,0644 - 3,532 dan 3,5324  - 4,00.  

Nilai Interval tertinggi pada Survei Kepuasan Masyarakat tahun 2023 

dengan mutu layanan Sangat Baik ditampilkan dari U2 yakni berkaitan dengan 

Kemanfaatan sumber daya elektronik/digital (jurnal/database elektronik). 

Responden menyatakan sangat setuju bahwa sumber daya elektronik yang 

meliputi database jurnal elektronik dan ebook yang dilanggan Perpustakaan UGM 

bermanfaat. Sementara unsur pelayanan dengan Nilai Interval terendah dari hasil 

survei, meskipun pelayanan dipersepsikan Baik yaitu dari U1, berkaitan dengan 

kemudahan akses koleksi sumberdaya elektronik/digital informasi di website 

sudah dapat memenuhi kebutuhan pemustaka.   

Unsur-unsur pelayanan tersebut dikategorikan sebagai kekuatan dengan 

nilai rata-rata tinggi dan unsur pelayanan dikategorikan sebagai kelemahan 

dengan nilai rata-rata terendah digambarkan pada Tabel 7 berikut.  
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Tabel 7. Kekuatan dan Kelemahan Layanan Perpustakaan UGM 2022 

Kekuatan   Kelemahan 

  Unsur Pelayanan 

Nilai 

Rata

-rata 

  Unsur Pelayanan 

Nilai 

Rata-

rata 

U2 

Kemanfaatan sumber 
daya elektronik/digital 

(jurnal/database 

elektronik) 

3,54 U1 

Kemudahan akses 

koleksi sumberdaya 

elektronik/digital 

3,28 

U5 
Kemanfaatan keberadaan 

media sosial 
3,48 U4 

Ketersediaan fasilitas 
pendukung layanan 

luring (ruang belajar, 

ruang diskusi, mushola, 

toilet, kantin, gazebo) 

3,31 

U11 Keseluruhan layanan baik 3,47 U6 

Kecepatan petugas 

merespon permintaan 

layanan 

3,33 

Sumber: Data survei yang diolah (Perpustakaan UGM, 2023) 

 

 

4.2.3.1  Kekuatan Unsur Pelayanan Perpustakaan 

Instrumen  yang menjadi kekuatan pada survei tahun 2023 ini hampir sama 

dengan tahun sebelumnya, salah satunya yaitu kemanfaatan sumber daya 

elektronik dari database yang dilanggan Perpustakaan UGM, yaitu e-journal dan 

e-book. Sumber daya elektronik lain yaitu karya akhir mahasiswa sebagai bagian 

koleksi repository UGM. Pemustaka mengunjungi portal web pada umumnya 

untuk menemukan informasi yang dibutuhkan, dan bagi mahasiswa untuk tugas 

pembelajaran, penulisan artikel ilmiah, ataupun untuk referensi penyusunan karya 

akhir. Fitur-fitur sebagai fasilitas penelusuran pada database jurnal elektronik 

juga memberikan kemudahan dalam navigasi informasi. Selain itu Perpustakaan 

UGM juga melanggan Summon, yaitu fasilitas penelusuran terintegrasi untuk 

seluruh sumberdaya elektronik yang tersedia di perpustakaan dari seluruh 

database yang dilanggan dengan satu antarmuka.  

Dukungan perangkat server proxy web yang tersedia, juga turut 

mendukung pemustaka dalam mengakses sumberdaya elektronik perpustakaan di 

luar kampus. Selain itu kemudahan dan model penelusuran pada portal web yang 

sistematis berpengaruh pada kemauan pemustaka untuk menggunakan atau 

memanfaatkan database elektronik ini. Dengan demikian terpenuhinya kebutuhan 
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informasi yang spesifik dan relevan, turut mempengaruhi juga berperan dalam 

meningkatkan daya analisis serta identifikasi masalah.  

Kemanfaatan keberadaan media sosial juga menjadi kekuatan instrumen 

lainnya pada survei tahun 2023. Tidak dapat dipungkiri bahwa media sosial saat 

ini memiliki peran potensial pada setiap lembaga, institusi, ataupun perusahaan. 

Media sosial memiliki andil penting dalam menyampaikan pesan yang informatif, 

persuasif, dan efektif untuk menarik konsumen, dalam hal ini adalah pemustaka. 

Media sosial juga bermanfaat sebagai media promosi jasa, layanan, maupun 

produk yang dimiliki perpustakaan. Pesan yang ditampilkan akan segera 

tersampaikan kepada konsumen atau pemustaka, terlebih pemustaka generasi Z 

atau digital native, dimana generasi ini adalah generasi yang terkoneksi dan 

terintegrasi dengan dunia digital.  

Media sosial dapat digunakan sebagai branding, mencitrakan, dan 

memberikan kesan yang kuat dari suatu lembaga, namun demikian juga 

sebaliknya dapat memberikan impact yang tidak diharapkan apabila tidak dikelola 

dengan baik. Sementara itu kaitannya dengan layanan di perpustakaan, 

keberadaan media sosial ini menegasikan bahwa seseorang tidak dapat berbicara 

dengan siapa pun, di mana pun, dan kapan pun. Oleh karena itu perlu penyelarasan 

dan penyesuaian dengan aturan atau kebijakan-kebijakan layanan yang disusun, 

termasuk dari sisi sumber daya manusia, dalam hal ini adalah petugas 

perpustakaan.  

Kekuatan survei lainnya pada tahun ini adalah terkait layanan 

Perpustakaan UGM secara keseluruhan yang dinyatakan baik oleh responden. Hal 

tersebut dapat dicapai atas dukungan peningkatan layanan maupun perbaikan,  

ataupun penambahan faasilitas sarana fisik perpustakaan. Meskipun tidak semua 

dapat terpenuhi, namun pemustaka melihat adanya peningkatan jasa layanan 

maupun sarana fisik Perpustakaan UGM.  

 

4.2.3.2 Kelemahan Unsur Pelayanan Perpustakaan  

Unsur pelayanan Perpustakaan UGM yang termasuk dalam kategori unsur 

kelemahan pada tahun 2023 ini yaitu kemudahan akses koleksi ke sumber daya 

elektronik, ketersediaan fasilitas pendukung layanan luring atau sarana prasarana 
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fisik, dan kecepatan petugas dalam menanggapi permintaan layanan 

perpustakaan.  

Hal yang perlu mendapatkan perhatian terkait sarana fisik selain 

penambahan ruang dengan model ruang layanan yang paling banyak diminati 

seperti ruang TGCL, adalah perlunya penyertaan aturan atau tata tertib 

penggunaan ruang yang lebih jelas untuk masing-masing ruang. Selanjutnya 

adalah untuk unsur respon petugas dalam menanggapi permintaan layanan, perlu 

dilihat kembali dari beberapa sudut pandang yaitu peningkatan permintaan 

layanan, keterbatasan petugas, ataupun bersangkutan dengan kebijakan layanan 

yang perlu penyesuaian kembali. 

Aspek-aspek yang dimasukkan dalam kategori kelemahan pada unsur 

pelayanan Perpustakaan UGM pada survei tahun 2023 ini pada dasarnya masuk 

dalam kategori Baik, namun tetap ditampilkan sebagai pembanding antara skor 

indeks tiga terbanyak dengan skor indeks terkecil.  

 

4.2.4 Hasil Survei Kepuasan Masyarakat  

Hasil survei kepuasan masyarakat Perpustakaan UGM tahun 2023 ini 

secara keseluruhan terdapat persamaan standar kategori pengukuran indeks 

kepuasan masyarakat dengan tahun sebelumnya. Dengan menggunakan dasar 

Permenpan RB No. 14 Tahun 2017, skor (indeks) kepuasan meningkat dari 83,80 

pada tahun 2022 menjadi 84,19 pada tahun 2023, dengan kategori mutu pelayanan 

yang dipersepsikan Baik, kinerja unit pelayanan B, dan nilai persepsi 3 (tiga). 

Dengan demikian ada kenaikan nilai indeks sebesar 0,39 jika dibandingkan 

dengan tahun sebelumnya.  

Unsur pelayanan sebagai aspek yang mendukung dengan bobot terbesar 

adalah terkait kemanfaatan koleksi sumber daya elektronik/digital 

(jurnal/database elektronik) yang disediakan oleh Perpustakaan UGM yang 

menyandang mutu layanan Sangat Baik.  Adapun bobot terendah adalah unsur 

kecepatan petugas merespon permintaan layanan, namun masih dalam mutu 

layanan Baik. Skor (indeks) Kepuasan Masyarakat dari hasil survei ditampilkan 

pada tabel 8 berikut.  
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Tabel 8. Skor (Indeks) Kepuasan Pelanggan Perpustakaan UGM 

Deskripsi 
Nilai 

2022 2023 

Nilai Interval (NRR tertimbang per unsur*25) 83,80 84,19 

Mutu Pelayanan B B 

Kinerja Unit Pelayanan Baik Baik 
Sumber: Data survei yang diolah (Perpustakaan UGM, 2023) 

 

4.2.5 Saran Responden 

Saran-saran yang diberikan responden pada survei kepuasan masyarakat, 

dapat diambil untuk kemudian ditindaklanjuti, sebagaimana saran survei yang 

diselenggarakan pada tahun-tahun sebelumnya. Pada survei tahun 2023, saran-

saran diperoleh dari 239 responden, yang meskipun tidak secara keseluruhan 

memberikan atau mengisi sebaran survei, namun secara garis besar dapat 

disesuaikan dan dikelompokkan ke dalam tiga bagian yaitu:  

1. Sarana Fisik, antara lain berupa: 

a. Instalasi dan evaluasi jaringan wi-fi yang belum stabil pada beberapa titik 

lokasi 

b. Fasilitas foto copy dengan perangkat yang multi fungsi 

c. Penambahan tempat duduk/bangku yang ergonomis untuk belajar yang 

masih terbatas 

d. Menambah ruang-ruang belajar/diskusi, termasuk ruang tenang (silent 

room) 

e. Penambahan terminal stop kontak 

f. Penambahan terminal air pada setiap lantai 

g. Penambahan terminal PAM kampus  

h. Pengadaan dispenser PAM kampus 

i. Tempat belajar model out door  

j. Variasi menu kantin perpustakaan yang lebih variatif 

k. Optimalisasi roof top, dilengkapi sarana belajar yang kondusif, termasuk 

penyediaan kantin 

l. atau dengan menambahkan tempat belajar di luar ruangan, konsep out door 

m. Pembuatan co-working space 

n. Perbaikan sarana perlengkapan ibadah  
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2. Sarana nonfisik, antara lain yaitu: 

a. Pelatihan penggunaan reference management tools 

b. Sosialisasi layanan dan literasai informasi untuk pemustaka, khususnya 

mahasiswa  

c. Pembuatan video konten tentang kemanfaatan ruang/unit beserta aturan 

masing-masing ruang 

d. Fitur OPAC ETD belum lengkap 

3. Kebijakan layanan perpustakaan, antara lain berupa: 

a. Model pembayaran denda, menambahkan menggunakan e-wallet 

b. Penambahan jam buka layanan perpustakaan,  

c. Pembuatan manajemen alur pemanfaatan layanan pada setiap unit 

layanan 

d. Pembuatan aturan do’s and don’t’s di setiap bagian, bisa berupa info 

grafis/gambar 

e. Layanan akses karya akhir mahasiswa (ETD) 

f. Layanan pemesanan tempat (room booking) 

 

Saran-saran yang disampaikan oleh responden pada survei ini merupakan 

bentuk perwakilan dari harapan pemustaka layanan Perpustakaan UGM pada 

umumnya. Saran responden beragam, baik dari sisi fasilitas fisik, fasilitas nonfisik 

terkait layanan, maupun terkait kebijakan-kebijkan layanan yang diterapkan 

Perpustakaan dan Arsip UGM.  Namun demikian, tidak semua dapat terpenuhi 

karena keterbatasan aspek sumberdaya tidak memungkinkan, sementara saat ini 

animo belajar mahasiswa lebih banyak dilakukan di kampus. Selain karena 

dukungan infrastruktur seperti akses wi-fi, sumber referensi yang mudah diakses, 

lokasi yang strategis, tempat belajar memadai, juga terkoneksi dengan lokasi lain 

yang relatif berdekatan.  

Saran maupun usulan yang disampaikan responden bervariasi dan belum 

semua dapat terpenuhi, karena menyangkut kepentingan pemustaka lain, ataupun 

tidak sejalan dengan kebijkan yang saat ini diterapkan. Namun saran dan usulan 

tersebut dapat menjadi pertimbangan ataupun bahan kajian dalam menyusun 



 

18 

 

rencana strategis perpustakaan yang akan datang, juga sebagai faktor pendorong 

perpustakaan untuk terus tumbuh dan berbenah. 

Apresiasi juga disampaikan pemustaka sebagai responden survei ini, atas 

fasilitas maupun layanan di perpustakaan. Artinya dapat dipahami bahwa 

perpustakaan telah menjalani tugas sebagai bentuk tanggung jawab dan fungsinya, 

baik kepada sivitas maupun masyarakat pada umumnya. 

 

4.2.6 Profil Sebaran Responden  

Partisipasi responden dalam survei kepuasan masyarakat dari sivitas UGM 

ini terdiri dari beberapa status akademik yaitu mahasiswa, dosen, tenaga 

pendidikan, dan alumni dengan jumlah terbanyak adalah mahasiswa. Gambaran 

responden survei ditunjukkan pada Diagram 1. 

 

Diagram 1. Status Akademik Responden Survei Perpustakaan UGM tahun 2023 

 

Selanjutnya adalah profil responden berdasarkan jenjang studi, dapat 

diuraikan bahwa semua jenjang studi terwakili pada survei ini yaitu dari Sekolah 

Vokasi, S1, S2, S3, maupun Profesi.  Jenjang Studi responden ditampilkan pada 

Diagram 2. 

 

Alumni
5%

Dosen
1%

Mahasiswa 
93%

Tendik
1%

STATUS 
AKADEMIK

Status Akademik Alumni Dosen Mahasiswa Tendik
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Diagram 2. Jenjang Studi Responden Survei Perpustakaan UGM tahun 2023 

 

V. Penutup 

5.1 Kesimpulan 

Survei kepuasan masyarakat tahun 2023 dapat dikatakan sebagai survei 

masa normal pascapandemi, namun beberapa layanan masa pandemi tetap 

dipertahankan atau diberlakukan. Sebaran survei dilakukan secara daring 

sepenuhnya sehingga petugas tidak dapat melakukan kontrol instrumen dari 

responden, hal yang bisa terjadi adalah jawaban yang diharapkan tidak sesuai 

konteks yang diharapkan. Namun survei secara daring juga memiliki keuntungan 

yaitu dapat menjangkau lokasi lebih luas, dan populasi lebih besar.  

Pada survei ini, unsur yang disusun sebagai instrumen sebanyak 11 unsur 

pelaksanaan layanan perpustakaan. Hasil survei menunjukkan salah satu unsur 

dalam persepsi SANGAT BAIK yaitu Kemanfaatan sumber daya 

elektronik/digital (jurnal/database elektronik), untuk selebihnya rata-rata dalam 

persepsi BAIK.  Total skor indeks survei kepuasan masyarakat tahun 2023 adalah 

84,19 dan skor tahun 2022 adalah 83,80, dengan demikian ada peningkatan capain 

skor yaitu sebesar 0,39. Skor indeks sebesar 84,19 ini merupakan capaian kedua 

dengan target skor 80.  
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Tanggapan responden pada jawaban terbuka sebagian besar berkaitan 

dengan usulan kelengkapan sarana prasarana atau fasilitas fisik dan kebijakan 

layanan perpustakaan. Hal ini dapat diartikan sebagai hal positif, yaitu 

perpustakaan sebagai rumah belajar bagi pemustaka yang tentunya perlu didukung 

dengan kebijakan layanan yang memberikan kemudahan bagi pemustaka dalam 

memanfaatkan perpustakaan. Selanjutnya perpustakaan dan pemustaka dapat 

membangun sinergi dan saling mendukung dalam pendidikan, pembelajaran, 

penelitian, maupun wisata edukasi. Unsur layanan perpustakaan yag sudah dalam 

persepsi baik perlu dipertahankan, ditingkatkan, dan dievaluasi. Perpustakaan dan 

Arsip UGM juga perlu untuk terus berbenah dengan menyesuaikan kebutuhan 

serta pola pemustaka yang berubah.  

 

5.2 Rekomendasi 

Analisa hasil survei kepuasan masyarakat ini memberikan rekomendasi 

untuk dapat ditindaklanjuti, yang selanjutnya disusun dalam kerangka rencana 

target jangka pendek, menengah, maupun jangka panjang, berkesinambungan 

seiring dengan perkembangan kebutuhan pemustaka.  Survei diselenggarakan 

pada masa normal pascapandemi, maka beberapa model layanan sebelumnya 

masih tetap dilayankan seperti layanan permintaan dokumen dan layanan 

pemesanan tempat. Berdasarkan hasil survei, berikut adalah beberapa 

rekomendasi yang yang dapat digunakan sebagai petimbangan dalam perencanaan 

kebijakan dan tata kelola Perpustakaan dan Arsip UGM. Beberapa rekomendasi 

secara garis besar meliputi hal berikut:  

1. Fasilitas Fisik 

Perpustakaan menjadi salah satu destinasi wisata edukasi bagi 

pemustaka non sivitas UGM, tidak hanya dari mahasiswa namun juga pelajar, 

peneliti, maupun masyarakat umum lainnya. Data kunjungan pemustaka dari 

luar UGM menunjukkan peningkatan dari tahun sebelumnya, artinya bahwa 

Perpustakaan UGM perlu menyambut positif hal tersebut sebagai peluang 

branding bagi universitas, maupun sebagai bentuk langsung kontribusi 

Perpustakaan kepada masyarakat luas.  
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Peningkatan kunjungan pemustaka baik dari civitas maupun dari luar 

UGM tahun 2023 secara luring ini berpengaruh pada layanan ketersediaan 

fasilitas fisik di Perpustakaan UGM, khususnya adalah ketersediaan ruang 

beserta kelengkapannya, seperti penambahan bangku yang ergonomis, 

terminal stop contack, terminal pengisian air minum, penambahan bandwidth 

wifi, serta kelengkapan lain yang terkait untuk membangun kenyamanan dan 

suasana yang kondusif bagi pemustaka. Oleh sebab demikian, maka perlunya 

melihat kembali area yang masih dalam lingkup perpustakaan untuk dapat 

dioptimalkan menjadi tempat yang dapat dimanfaatkan sebagai sarana belajar 

pemustaka, baik itu yang merupakan area terbuka, area tertutup seputaran 

gedung, dan area dalam gedung.  

Perpustakaan dan Arsip UGM juga perlu untuk membuat konsep 

working-coworking space, untuk memberikan ruang jeda setelah belajar 

khususnya bagi pemustaka yang diasumsikan sebagai mahasiswa. 

Membangun coworking space turut andil dalam meningkatkan produktifitas, 

dan terciptanya rasa nyaman dalam belajar atau bekerja.  

Harapan pemustaka pada terpenuhinya sarana fisik, menegasikan 

bahwa kebutuhan pemustaka pada layanan perpustakaan sudah dapat 

terpenuhi dengan tersedianya layanan perpustakaan secara daring. Fasilitas 

fisik ini perlu diperhatikan, yang diharapkan ke depan dapat menjadi 

benchmarking bagi perpustakaan lain khsususnya dalam penyediaan 

prasarana fisik dan optimalisasi area perpustakaan. 

 

2. Fasilitas Nonfisik 

Mahasiswa perlu memiliki kemampuan hard skill maupun soft skill 

untuk mendukung efikasi diri. Kemampuan hard skill sendiri dapat diperoleh 

dengan mengikuti pelatihan atau pendidikan. Perpustakaan dan Arsip UGM 

saat ini telah membuat agenda program untuk mendukung kemampuan 

tersebut, antara lain dengan diberikannya kegiatan sosialisasi layanan baik 

dalam kelas besar maupun kelas kecil, literasi informasi pemanfaatan 

database jurnal elektronik maupun sumber referensi lainnya, termasuk 

penggunaan reference management tools.  
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Program kegiatan tersebut telah dilakukan dan juga menjadi agenda 

yang sudah tersusun dan terencanakan setiap tahun. Kendalanya adalah 

program kegiatan belum dapat mencapai segenap civitas, khususnya 

mahasiswa, karena tidak semua mahasiswa mendapatkan kesempatan 

mengikuti program ini. Hal ini dapat diketahui dari hasil survei kepuasan 

masyarakat ini bahwa mahasiswa mengajukan untuk diberikan kegiatan 

sosialisasi.  

Perpustakaan perlu mengefektifkan program yang sudah berjalan, 

antara lain dengan publikasi di berbagai platform media sosial dan website 

serta mengemas program dengan lebih menarik minat mahasiswa. 

Perpustakaan juga dapat membuat video konten dalam bentuk video pendek 

yang informatif.   Program kegiatan ini akan dapat berjalan lebih baik apabila 

dilaksanakan juga di tingkat fakultas ataupun sekolah. Program ini juga akan 

lebih efektif lagi jika menjadi bagian dari kurikulum wajib bagi mahasiswa, 

sebagaimana yang telah diterapkan untuk program Pelatihan Pembelajar 

Sukses bagi Mahasiswa Baru (PPSMB). 

Sarana prasarana lain yang ditangkap oleh responden adalah berkaitan 

dengan manajemen sistem yang belum optimal, antara lain fitur-fitur 

penelusuran yang ada di OPAC, khsususnya ETD. Hal ini perlu menjadi 

bahan evaluasi untuk pembahasan pengembanagn sistem yang akan datang, 

termasuk sistem perpustakaan yang terintegrasi di simaster.  

 

3. Kebijakan Layanan Perpustakaan 

Tanggapan mahasiswa sebagai responden yang secara langsung 

memanfaatkan perpustakaan adalah terkait kebijakan layanan. Perpustakaan 

perlu membuat terobosan atau model baru dalam menginformasikan produk 

ataupun jasa layanannya. Masih menjadi peminat terbanyak pada survei tahun 

2023 ini adalah kebijakan penyediaan dokumen karya akhir mahasiwa atau 

ETD. Akses dan pelayanan dokumen ini melekat dengan beberapa 

persyaratan antara lain yaitu ETD hanya dapat diakses dengan intranet dan 

terbatas pada perangkat komputer, demikian juga penyediaan dokumen atas 

permintaan sumber referensi ETD dengan aturan jumlah yang dibatasi. 
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Peninjauan kembali kebijakan layanan ini perlu dipertimbangkan karena 

bersinggungan dengan aturan atau kebijakan lainnya.  

Kebijakan lain yang perlu ditindaklanjuti adalah terkait konsep 

pembayaran denda dapat dilakukan dengan menggunakan e-wallet, selain 

konsep pembayaran denda yang telah berlaku saat ini. Selanjutnya masih 

menjadi topik yang diharapkan pemustaka dalam hal ini adalah mahasiswa, 

yaitu penambahan jam layanan perpustakaan. Apabila hal ini belum 

dimungkinkan untuk dapat terlaksana, sebagai rekomendasi adalah 

mengoptimalkan dengan menata ruang terbuka seputar perpustakaan dengan 

tanpa mengurangi faktor kenyamanan dan terutama keamanan. Dan, 

perubahan, migrasi, ataupun penambahan bentuk layanan ataupun kebijakan 

perlu disampaikan kepada masyarakat pemustaka baik melalui kanal resmi 

media sosial ataupun website. Bentuknya dapat bervariasi baik dengan bahasa 

formal khususnya untuk konten di website, ataupun semi formal-interaktif 

khusus ditampilkan di media sosial. Selain itu juga dalam bentuk 

cetak/printout dengan konsep info grafis/gambar seperti do’s and don’s. 

Konsep ini juga perlu diterapkan untuk manajemen alur pemanfaatan ruang 

ataupun layanan di setiap unit di Perpustakaan dan Arsip UGM.  
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