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TUJUAN

Kajian Kepuasan Pelanggan dilaksanakan untuk
menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan, kemudahan, koleksi dan
kakitangan Perpustakaan Tuanku Bainun bagi
memastikan kepuasan pelanggan adalah optima
dan memenuhi keperluan maklumat dan ilmu
mereka.



OBJEKTIF

q menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap
perkhidmatan perpustakaan;

q menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap koleksi
perpustakaan;

q menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap
kemudahan perpustakaan;

q menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap
profesionalisme kakitangan perpustakaan; dan

q mendapatkan maklum balas daripada pelanggan
terhadap perkhidmatan, kemudahan, koleksi dan
kakitangan perpustakaan.



RESPONDEN
MENGIKUT 
KATEGORI

Kategori Bilangan 
(Orang)

Peratus 
(%)

Pelajar 
Siswazah 226 39.0

Pelajar 
Prasiswazah 219 37.8

Pelajar
Diploma 40 6.9

Kakitangan
Akademik 54 9.3

Kakitangan
Bukan
Akademik 41 7.1

Total
580 100

39%

38%

7%

9%
7%

Kategori Responden

Pelajar Siswazah
Pelajar Prasiswazah
Pelajar Diploma
Kakitangan Akademik
Kakitangan Bukan Akademik



RESPONDEN
MENGIKUT 

FAKULTI

Fakulti Bilangan Peratus 
(%)

FPM 100 17.2

FPE
66 11.4

FSSKj 54 9.3

FTV 23 4.0

FSM
55 9.5

FSKIK 44 7.6

FSK 98 16.9

FSMP
12 2.1

FBK
95 16.4

Lain-lain 33 5.7

Total 580 100

9.7%

63.8%

25.0%

1.3%

0.3%7.6%

16.9%

2.1%
16.4%

5.7%

Fakulti/ Pusat Tanggungjawab

FPM FPE FSSKj
FPTV FSM FSKIK
FSK FSMP FBK
Lain-lain
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Kepuasan Pelanggan Terhadap Perkhidmatan Perpustakaan

Mean 4.21



Koleksi perpustakaan
memenuhi keperluan

Buku dan jurnal elektronik
smencukupi dan relevan

Koleksi perpustakaan  terkini

79.8%

78.4%

75.8%

Kepuasan Pelanggan Terhadap Koleksi Perpustakaan
Mean 3.9



Kemudahan
perpustakaan

mencukupi

Ruang yang
selesa dan
kondusif

Tempat duduk
mencukupi

Wi-fi internet
pantas dan

efisyen

OPAC mudah
diguna

Susunan buku
sistematik

Papan tanda
mudah

difahami

81.6%

88.8%
89%

79.8%

83.2%

81.6%

86.8%

Kepuasan Pelanggan Terhadap Kemudahan Perpustakaan

Mean 4.22 



Mesra, sopan dan
sedia membantu

Berpengetahuan dan
kompeten

Memberikan
maklum balas segera

Membekalkan
maklumat mengikut
tempoh diperlukan

Penilaian
perpustakaan secara

keseluruhan

89.8%

88.6%

89.2%

86.6%

88.8%

Kepuasan Pelanggan Terhadap Kakitangan Perpustakaan Mean 4.43



FPM FPE FSSKj FTV FSM FSKIK FSK FSMP FBK Lain-lain
PTj

83%

88.2% 88% 87.6% 88%
89.2% 89.4%

92.8%
91.8% 91.2%

Kepuasan Pelanggan Mengikut Fakulti



Pelajar Siswazah Pelajar
Prasiswazah

Pelajar Diploma Kakitangan
Akademik

Kakitangan Bukan
Akademik

87%

84.6%

87%

86.4%
86.2%

Kepuasan Pelanggan Mengikut Kategori Responden



ANALISA 
KESELURUHAN

Berdasarkan keputusan analisis, purata
keseluruhan untuk tahap kepuasan
pelanggan perpustakaan terhadap
perkhidmatan, koleksi, kemudahan &
persekitaran dan kakitangan perpustakaan
untuk tahun 2017 adalah pada skor mean
4.19 (83.8%) di mana ia berada di antara
skala likert ‘memuaskan’ dan ‘sangat
memuaskan’.

PTB telah mencapai sasaran tahap
kepuasan pelanggan perpustakaan untuk
tahun 2017 seperti yang telah ditetapkan.


