
RINGKASAN

LAPORAN KAJIAN 

KEPUASAN PELANGGAN 

PERPUSTAKAAN

2024 



TUJUAN
Kajian Kepuasan Pelanggan dilaksanakan

setiap tahun untuk menilai tahap

kepuasan pelanggan terhadap

perkhidmatan, kemudahan, koleksi dan

kakitangan Perpustakaan bagi

memastikan kepuasan pelanggan

terhadap perkhidmatan adalah

memenuhi keperluan maklumat dan

ilmu mereka.



RESPONDEN 

MENGIKUT KATEGORIDoktor 
Falsafah
(12.7%)

Ijazah 
Sarjana
(8.9%)

Ijazah Sarjana Muda
(73.1%)

Diploma
(5.2%)



RESPONDEN 

MENGIKUT FAKULTI
FPM

22.3%

FPE
6.6%

FTV
2.5%

FSM
11.8%

FSK
27.8%

FMSP
4.2%

FSKIK
2%

FSSKJ
7.3%

FBK
11.5%

FKMT
4.1%



PERPUSTAKAAN 

YANG DIKUNJUNGI

764 (94.6%)

393 (48.6%)

Perpustakaan Tuanku Bainun

Perpustakaan Digital UPSI



KEKERAPAN 

PENGGUNAAN 

PERPUSTAKAAN
Setiap hari

(6.4%)

Mingguan
(34.8%)

Bulanan
(37.6%)

Kurang dari 
sebulan 
sekali

(20.3%)

Tidak 
pernah
(0.9%)



KEKERAPAN 

PENGGUNAAN 

PORTAL

Setiap hari
(6.7%)

Mingguan
(32.8%)

Bulanan
(37.3%)

Kurang dari 
sebulan 
sekali

(19.8%)

Tidak 
pernah
(3.5%)



TUJUAN 

PENGGUNAAN 

PERPUSTAKAAN

71.9%
78.6%

32.3%

49.1%
44.9%

31.6%

1.2%



TAHAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

TERHADAP 

PERKHIDMATAN

92.6%
92.2%

91.4

93.0%

90.0% 90.2%
89.8%

89.4%

91.2% 91.4%



TAHAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

TERHADAP 

KEMUDAHAN
93.6%

94.4%
94.2%

92.4%
92.2%

92.8%

93.6%



TAHAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

TERHADAP KOLEKSI
92.0%

91.8% 91.8%

92.8%

91.0%



TAHAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

TERHADAP 

KAKITANGAN

Mesra, sopan & sedia
membantu

Berpengetahuan &
kompeten

Memberikan maklum
balas segera

terhadap pertanyaan

93.4%

93.6%

93.8%



TAHAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

MENGIKUT FAKULTI

FPM FPE FTV FSM FSK FMSP FSKIK FSSKJ FBK FKMT

90.2%

92.0%

93.2%

92.6%
92.2%

92.6%

94.0%
93.6%

92.8%

95.8%



TAHAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

MENGIKUT 

KATEGORI PELAJAR

Doktor
Falsafah

Ijazah
Sarjana

Ijazah
Sarjana
Muda

Diploma

91.0%

90.0%

92.6%
92.8%



Berdasarkan analisis, purata keseluruhan untuk 
tahap kepuasan pelanggan perpustakaan terhadap 
perkhidmatan, kemudahan, koleksi dan kakitangan 

perpustakaan untuk tahun 2024 adalah pada skor 
4.61 (92.2%) iaitu pada tahap 
‘Sangat Memuaskan’. Peningkatan 
sebanyak 1.2% berbanding 2023 (91%). 

TAHAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

PERPUSTAKAAN

2023
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