ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA PADA
LAYANAN SIRKULASI BERDASARKAN INDEKS
KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) DI PERPUSTAKAAN
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA

SKRIPSI

Oleh :
ZENNI EKA CAHYANI

NPM : 21540022

PROGRAM STUDI ILMU PERPUSTAKAAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS WIJAYA KUSUMA SURABAYA
2025



ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA PADA
LAYANAN SIRKULASI BERDASARKAN INDEKS
KEPUASAN MASYARAKAT (IKM) DI PERPUSTAKAAN
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA

SKRIPSI

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana
[lmu Perpustakaan Pada Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik

Universitas Wijaya Kusuma Surabaya

Oleh :
ZENNI EKA CAHYANI
NPM : 21540022

PROGRAM STUDI ILMU PERPUSTAKAAN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU SOSIAL
UNIVERSITAS WIJAYA KUSUMA SURABAYA

2025

1



PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING

Judul Skripsi : Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Pada Layanan
Sirkulasi Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)

di Perpustakaan Universitas [slam Negeri Sunan Ampel

Surabaya
Nama : Zenni Eka Cahyani
NPM : 21540022
Program Studi : [lmu Perpustakaan
Fakultas : [lmu Sosial dan Ilmu Politik

Bahwasannya skripsi ini telah disetujui oleh dosen pembimbing dan layak untuk

diuyjikan
Menyetujui,
Dosen Pembimbing I Dosen Pembimbing I1
- q“/
Fahriyah, S.Sos., M.A. Daniel Pandapotan, S.Sos., ML.IP.

NIDN : 0716077602 NIDN : 0728097801

111



LEMBAR PENGESAHAN

Skripsi ini telah diuji dan disajikan di hadapan para dewan penguji sebagai bagian
dari persyaratan untuk meraih gelar Sarjana [lmu Perpustakaan di Fakultas Ilmu
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Wijaya Kusuma Surabaya pada :

Hari/Tanggal : Selasa, 08 Juli 2025

Pukul : 11.50 WIB

Dewan Penguji :

Fahriyah, S.Sos., M.A. Ketua 3 = g

Daniel Pandapotan, S.Sos., M.IP. Sekretaris /

Bakhtiyar, S.Sos., ML.IP. Anggota ’g ﬁ ;@' !
Bambang Prakoso, S.Sos., M.IP. Anggota G#

Mengesahkan,
Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik
Universitas Wijaya Kusuma Surabaya

Dr. Mangihut Siregar, M.Si.
NIDN. 0718106801

v



HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan dibawabh ini :
Nama : Zenni Eka Cahyani
NPM : 21540022
Program Studi : [lmu Perpustakaan
Fakultas : [lmu Sosial dan [Imu Politik

Menyatakan bahwa skripsi ini adalah hasil karya pribadi saya sepenuhnya
dan tidak melibatkan penjiplakan atau pengambilan gagasan orang lain. Saya
dengan sadar mengakui bahwa seluruh isi skripsi ini adalah hasil pemikiran dan
penulisan saya sendiru. Jika pada masa mendatang terbukti ataupun dapat
dibuktikan bahwa skripsi ini melibatkan tindakan penjiplakan, saya dengan

bersedia menerima pertanggungjawaban dan sanksi/hukuman yang berlaku.

Surabaya, 13 juli 2025

Yang membuat pernyataan

10
w = )
Mﬂ'[ﬁ;
TEMF
1 BAARAAAEQT BT

Zenni Eka Cahyani



HALAMAN PERSEMBAHAN

Dengan penuh rasa bersyukur dan hormat, penulis dengan bangga

mengumumkan bahwa skripsi ini berhasil diselesaikan berkat dukungan dan doa-

doa dari orang-orang terkasih. Dengan penuh sukacita dan kebahagiaan, skripsi ini

disajikan kepada :

1.

Allah SWT, dengan Rahmat, Hidayat, dan Karunia-Nya yang telah memberikan
kesehatan, kemudahan serta kelancaran untuk menyelesaikan skripsi ini

Ibu Jayem yang telah melahirkan dan memberikan sayang tulus serta
pengorbanan yang dimana beliau belum merasakan sekolah hingga sarjana.
namun, dukungan dan kasih sayangnya tak kenal lelah dalam mendoakan dan
memberikan perhatian hingga penulis mampu menyelesaikan gelar sarjana.
Terimakasih ibu sudah berjuang seorang diri untuk jadi ibu yang hebat. Semoga
Allah SWT selalu melindungi setiap langkah ibu dan teruslah menjadi Ibu yang

penulis banggakan.

. Bapak Sarun dan Ibu Eti, yang dimana meskipun beliau orang tua angkat namun,

kasih sayangnya tulus tak kenal lelah dalam mengusahakan penulis hingga
masuk dalam bangku perkuliahan. Terimakasih Bapak dan Ibu atas
pengorbanan dan sayangnya dari kecil hingga saat ini penulis mampu dalam
menyelesaikan gelar sarjana. Semoga Allah SWT selalu memberikan
kemudahan dan apapun langkah Bapak Sarun dan Ibu Eti.

Muhammad Risky, selaku adik angkat penulis yang telah memberikan semangat

dan dukungan agar penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.

vi



10.

. Avilla Putri Patrisia, Hexsa Ning Pramudiana, Fayza Alifia Putri Santoso,

selaku sahabat penulis sedari sejak SMP yang sudah penulis anggap sebagai
saudari. Terimakasih telah menjadi tempat berkeluh kesah, saling memberikan
dukungan dan yang selalu ada buat penulis. Semoga kita bisa bersama hingga
sukses juga bersama.

Lisa Widayanti, Narita Salombe, Karina Eka Febriyanti, Intan Dwi Agustin,
selaku sahabat dan teman sedari SMA yang selalu mendukung, menyemangati,
mendoakan penulis selama proses pengerjaan skripsi.

Talitha Jacinda Maritza, selaku sahabat dan teman sesama seperjuangan satu
dosen pembimbing, Terimakasih telah banyak membantu, memberikan
dukungan, dan mendoakan, serta saling mengingatkan dalam hal apapun selama
proses pengerjaan skripsi ini.

Nur Nanda Khumairoh, Wahyu Nur Kinanti, Maghfirah Rinjani Nadzardiyo,
Rosyda Syaukat, Savina Ayu Fitria, Dinda Maudy Rafika, selaku teman dan
sahabat penulis sesama progam studi ilmu perpustakaan. Terimakasih selalu
memberikan dukungan, membantu penulis dalam pengerjaan skripsi ini.
Semoga terus bertemu hingga kelak mencapai kesuksesan.

Alvina Rahmawati, selaku sahabat penulis sedari tahun 2021. Terimakasih
selalu mengingatkan penulis, mendukung, memberi masukan kepada penulis
saat proses penyelesaian skripsi.

Rekan-Rekan Mahasiswa Ilmu Perpustakaan Angkatan 2021, terimakasih atas
kebersamaannya selama 4 tahun ini, dan pengalaman yang pernah dilalui

penulis.

vil



11.

12.

13.

14.

Bapak Hary Supriyatno, Kak Desiana, Ibu Umi Rodliyah selaku pustakawan
Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. Penulis
mengucapkan banyak terimakasih atas segala bantuan, dukungan, dan arahan
yang diberikan kepada penulis selama pengerjaan skripsi ini.

Para Pengunjung Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Ampel
Surabaya yang telah menjadi responden dalam penelitian ini, semoga senantiasa
diberikan kebahagiaan dan kesehatan.

Dosen Program Studi [lmu Perpustakaan, terutama kepada Ibu Fahriyah, Bapak
Daniel, Ibu Yanu Astrid, dan lainnya yang tidak bisa saya sebutkan satu persatu,
terimakasih telah memberikan bimbingan, bekal ilmu selama dibangku
perkuliahan.

Zenni Eka Cahyani, selaku diri sendiri terimakasih telah berjuang sejauh ini
untuk mewujudkan salah satu impian dan harapan penulis serta tidak pernah
pantang untuk menyerah meskipun sesulit apapun selama proses pengerjaan

skripsi ini.

viil



KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur atas kehadirat Allah SWT, karena hanya dengan rahmat dan
karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Skripsi yang berjudul “Analisis
Tingkat Kepuasan Pengguna Pada Layanan Sirkulasi Berdasarkan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) di Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Ampel
Surabaya”.

Skripsi ini disusun dan diajukan untuk memenuhi salah satu syarat guna
memperoleh gelar Sarjana Strata Satu (S1) di Program [lmu Perpustakaan Fakultas
Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Wijaya Kusuma Surabaya. Selain itu,
penulisan ini dimaksudkan untuk menggambarkan pandangan terkait tingkat
kepuasan pengguna pada layanan sirkulasi berdasarkan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) di perpustakaan.

Dalam penyelesaian skripsi ini, penulis mendapatkan bantuan serta
bimbingan dari berbagai pihak-pihak berikut :

1. Prof. Dr. H. Widodo Aryo Kentjono, Sp.THT-KL(K),FICS. selaku Rektor
Universitas Wijaya Kusuma Surabaya

2. Dr. Drs. Mangihut Siregar, M.Si. selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan [lmu
Politik Universitas Wijaya Kusuma Surabaya.

3. Yanuastrid Shintawati, S.IPI., M.IP selaku Ketua Program Studi Ilmu
PerpustakaanFakultas Ilmu Sosial dan Politik Universitas Wijaya Kusuma
Surabaya.

4. Fahriyah, S.Sos., M.A. selaku Dosen Pembimbing satu.

X



5. Daniel Pandapotan, S.Sos., MLIP. selaku Dosen Pembimbing dua.
6. Seluruh pihak Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya.
7. Bapak/Ibu Dosen Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Wijaya
Kusuma Surabaya, khususnya Program Studi [lmu Perpustakaan.
Penulis berharap bahwa hasil penelitian ini akan bermanfaat bagi semua pihak
yang terlibat. Penulis juga menyadari bahwa skripsi ini mungkin mengandung
kesalahan dan kekurangan, sehingga saran dan kritik sangat diharapkan untuk

meningkatkan kualitas skripsi ini. Dengan ini, penulis mengucapkan terima kasih.

Surabaya, 20 Juni 2025

Zenni Eka Cahyani



ABSTRAK

Zenni Eka C., 2025. Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna Pada Layanan Sirkulasi
Berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di Perpustakaan
Universitas Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya. Skripsi Program Studi
Ilmu Perpustakaan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Wijaya
Kusuma Surabaya, Pembimbing; (I) Fahriyah, S.Sos., M.A.; (II) Daniel
Pandapotan, S.Sos., M.IP.

Perpustakaan tidak hanya sebagai tempat menyimpan dan mencari buku.
Namun, telah berubah menjadi tempat yang dimana untuk mencari dan
mendapatkan segala informasi. Di dalam perpustakaan, layanan sirkulasi
menghubungkan antara pustakawan dan pemustaka dalam kegiatan peminjaman,
pengembalian, perpanjangan, pembayaran denda keterlambatan hingga pembuatan
kartu anggota dan surat keterangan bebas pinjam. Penelitian ini bertujuan untuk
mengukur tingkat kepuasan pengguna pada layanan sirkulasi berdasarkan Indeks
Kepuasan Masyarakat (IKM) di Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sunan
Ampel Surabaya.

Penelitian menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan variabel
unsur pelayanan sirkulasi, terdiri dari sub variabel sistem layanan sirkulasi,
pembayaran denda keterlambatan, dan proses pembuatan kartu anggota
perpustakaan dan surat keterangan bebas pinjam perpustakaan. Populasi penelitian
mencakup pengguna yang berkunjung di perpustakaan, dan sampel yang valid
yakni sejumlah 81 responden. Metode sampling yang digunakan yaitu probability
sampling dengan teknik simple random sampling. Pengumpulan data dilakukan
secara observasi, kuesioner melalui google form kepada mahasiswa/i. Analisis data
menggunakan pengukuran Standar IKM dengan bantuan Microsoft Excel untuk
menghitung presentase, rata-rata, dan konversi Nilai IKM kemudian disajikan
dalam bentuk tabel serta di analisis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pengguna terhadap sistem
layanan sirkulasi dengan nilai IKM 80,75 mutu pelayanan B kategori Baik/Puas.
Kepuasan pengguna terhadap layanan pembayaran denda keterlambatan dengan
nilai IKM 79,75 mutu layanan B dengan kategori Baik/Puas. Kepuasan pengguna
terhadap proses pembuatan kartu anggota perpustakaan dan surat keterangan bebas
pinjam perpustakaan dengan nilai IKM 80,50 mutu pelayanan B kategori
Baik/Puas. Secara keseluruhan tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan
sirkulasi di Perpustakaan UIN Sunan Ampel Surabaya menunjukkan Nilai IKM
80,30 Mutu Layanan B Kategori Baik/Puas.

Kata Kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat, Kepuasan Pengguna, Layanan
Sirkulasi, Perpustakaan Perguruan Tinggi.

X1



ABSTRAC

Zenni Eka C., 2025. Analysis of User Satisfaction Levels in Circulation Services
Based on the Community Satisfaction Index (IKM) at the Sunan Ampel State
Islamic University Library in Surabaya. Thesis, Library Science Program,
Faculty of Social and Political Sciences, Wijaya Kusuma University,
Surabaya. Supervisors: (I) Fahriyah, S.Sos., M.A.; (Il) Daniel Pandapotan,
S.Sos., M.IP.

Libraries are not only places to store and search for books. They have
evolved into places where people can search for and obtain all kinds of information.
Within libraries, circulation services connect librarians and library users in
activities such as borrowing, returning, renewing, paying late fees, and creating
membership cards and loan clearance letters. This study aims to measure user
satisfaction with circulation services based on the Community Satisfaction Index
(CSI) at the University of Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya Library.

The study employs a descriptive quantitative method with variables related
to circulation service elements, consisting of sub-variables such as the circulation
service system, late fee payments, and the process of issuing library membership
cards and library clearance letters. The study population includes library visitors,
with a valid sample size of 81 respondents. The sampling method used was
probability sampling with simple random sampling technique. Data collection was
conducted through observation and a questionnaire via Google Forms distributed
to students. Data analysis utilized the CSI measurement standard with the
assistance of Microsoft Excel to calculate percentages, averages, and CSI value
conversions, which were then presented in tabular form and analyzed.

The research results indicate that user satisfaction with the circulation
service system has an IKM value of 80.75, with service quality categorized as
Good/Satisfactory. User satisfaction with the late fee payment service has an IKM
value of 79.75, with service quality categorized as Good/Satisfactory. User
satisfaction with the process of creating library membership cards and library loan
clearance letters had an IKM value of 80.50, with service quality B categorized as
Good/Satisfactory. Overall, the level of user satisfaction with circulation services
at the UIN Sunan Ampel Surabaya Library showed an IKM value of 80.30, with
service quality B categorized as Good/Satisfactory.

Keywords : Community Satisfaction Index, User Satisfaction, Circulation
Services, College Libraries.
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