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LAMPIRAN 

Lampirn  1 Kuesioner  

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK TERHADAP KEPUASAN 

MASYARAKAT DI PERPUSTAKAAN UMUM KOTA SURABAYA 

 

A. Identitas Responden  

Nama    : 

Jenis Kelamin   :  Laki-Laki Perempuan  

Umur    :  17-25 Tahun 

      26-36 Tahun 

      36-45 Tahun 

      > 45 Tahun 

Pekerjaan   :  Pelajar/Mahasiswa 

      Wiraswasta 

      Wirausaha 

      Lain-lain  

B. Petunjuk Pengisian  

1. Mohon bantuanya untuk Bapak/Ibu/Saudara/i untuk menjawab 

seluruh pertanyaan pada kuesioner  

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom yang sesuai dengan jawaban dan 

pengalaman yang sebenarnya.  

3. Setelah selesai mengisi, mohon untuk mengembalikan kuesioner ini 

kepada pihak yang memberikan kuesioner pertama kali. 

4. Dalam pertanyaan dibawah ini terdapat 5 alternatif jawaban 

5 = Sangat Setuju,  

4 = Setuju,  

3 = Kurang Setuju 

2 = Tidak Setuju 

1 = Sangat Tidak Setuju
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No. Pertanyaan  
Pilihan Jawaban  

5 4 3 2 1 

A.  Kualitas Pelayanan   

Tangibles (Bukti Langsung) 

1 
Kenyamanan serta kebersihan ruang 

perpustakaan  
          

2 
Kelengkapan Buku yang tersedia di 

perpustakaan  
          

3 
Disediakan tempat parkir kendaraan 

yang nyaman dan aman  
          

Reliability (Kehandalan) 

4 

Para petugas memberikan informasi 

yang jelas kepada masyarakat 

sebelum pelayanan diberikan  

          

5 Kedisiplinan waktu pelayanan           

6 
Tingkat kesederhanaan ptoses 

peminjaman dan pengembalian buku  
          

Responsiveness (Daya Tanggap) 

7. 

Masalah atau keluhan pengunjung 

ditangani oleh petugas secara cepat 

dan tepat  

          

8. 

Ketanggapan petugas membantu 

pengunjung yang mengalami 

kesulitan  

          

9. 

Pegawai memberikan solusi yang 

terhadap yang tepat masalah dihadapi 

pelanggan.  

  

          

Assurance (Jaminan) 

10. 
Petugas tampak kompeten dan 

percaya diri  
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11. 
Pengunjung dapat merasakan semua 

layanan yang ada di perpustakaan  
          

12. 
pengunjung merasa aman saat 

beraktivitas dalam perpustakaan  
          

Empathy (Empati) 

13 
Pemberian pelayanan yang sama 

tanpa memandang status sosial.  
          

14 

Perpustakaan tidak merumitkan 

proses pembuatan kartu anggota 

perpustakaan  

          

15 

Petugas mengutamakan kepentingan 

pengunjung perpustakaan dari pada 

kepentingan pribadi  

          

B.  Kepuasan Mayarakat  

16 kesesuaian persyaratan pelayanan 

dengan jenis pelayanannya 
          

17 
Kemudahan prosedur dalam 

pelayanan.  
          

18 

Petugas kurang cepat dalam 

memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. 

          

19 
Kewajaran biaya/tarif pada saat 

pelayanan 
          

20 

kesesuaian produk pelayanan antara 

yang tercantum dalam standar 

pelayanan dengan hasil yang 

diberikan 

          

21 
Kompetensi/ kemampuan petugas 

dalam pelayanan.  
          

22 
Perilaku petugas dalam pelayanan 

terkait kesopanan dan keramahan  
          

23 
Kualitas sarana dan prasarana di 

perpustakaan umum kota Surabaya  
          

24 
Penanganan pengaduan pengguna 

layanan  
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Link Kuesioner pada Google Form : 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeT_hLaJeT4_ZLCeQ7HGiaTRHZ

_oZsmaR54cg7mZ7EFOSDRqA/viewform?usp=sharing&ouid=1154381425771

80753023  
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Lampirn  2 Dokumentasi di Perpustakaan Umum Kota Surabaya 

Foto Depan Perpustakaan  Foto di Ruang Tunggu  

 

 

Foto Rak Buku  Foto Children Play Land  
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Foto Bersama Responden Foto Bersama Responden 

  

Foto Bersama Responden Foto Ruangan Korean Corner 
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Lampirn  3 Permohonan Izin Observasi  
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Lampirn  4 Nota Dinas Perpustakaan Umum dan Kearsipan Kota 

Surabaya 
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Lampirn  5 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampirn  6 Uji Turnitin  
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Lampirn  7 LOA  
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Lampirn  8 Jenis Kelamin Responden  

Lampirn  9 Umur Responden 

Lampirn  10 Pekerjaan Responden  
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Lampirn  11 Tabulasi Hasil Kualitas Pelayanan (X) 

Kualitas Pelayanan (X) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Total  

5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 68 

4 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 68 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

4 4 5 3 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 5 63 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 63 

5 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 71 

5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 70 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

1 5 2 1 4 1 5 2 2 4 5 5 3 3 2 45 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 64 

5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 72 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

4 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 5 5 5 4 63 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 

5 5 5 5 5 2 4 5 5 4 5 5 5 5 5 70 

5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 69 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61 

5 3 3 4 3 5 5 3 5 4 4 5 3 4 5 61 

4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 5 4 5 60 

4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 67 

5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 65 

5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 3 68 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 61 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

5 5 5 3 5 5 3 5 5 4 5 5 4 5 4 68 

4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 57 

5 3 5 3 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 67 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

4 4 4 5 3 3 4 3 5 3 5 4 3 3 2 55 

4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 70 

5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 68 
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4 5 5 4 3 5 3 3 4 3 5 4 5 3 4 60 

5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 66 

5 4 5 5 2 5 3 5 4 5 4 5 4 4 5 65 

5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 3 5 3 5 5 67 

5 4 5 5 3 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 68 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 3 4 66 

4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 64 

5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 71 

5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 70 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 60 

5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 3 5 3 5 68 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 64 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 72 

4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 66 

4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 5 5 5 4 59 

5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 5 64 

5 3 5 5 3 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 66 

5 5 5 3 3 3 3 5 3 5 3 5 3 5 5 61 

5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 4 3 5 5 5 68 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

5 3 5 5 5 5 5 3 5 4 3 4 3 4 4 63 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 69 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 54 

4 3 5 5 4 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 65 

5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 69 

4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 4 5 3 4 4 53 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 72 

5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 68 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 71 

5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 69 

3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 56 

4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 68 

5 3 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 64 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 71 

5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 71 

4 4 4 3 4 4 5 3 4 3 4 5 4 4 4 59 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 72 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 57 
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4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 3 5 5 5 5 64 

4 5 4 4 2 4 5 4 3 3 5 4 3 3 3 56 

5 5 3 3 2 4 4 4 3 3 5 4 3 4 4 56 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74 

5 3 5 3 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 4 59 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 71 

5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 68 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

5 4 5 5 3 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 69 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 72 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 70 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 74 

5 5 3 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 68 

5 3 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 70 

4 5 5 3 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 67 
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Lampirn  12 Tabulasi Hasil Kepuasan Masyarakat (Y) 

Kepuasan Masyarakat (Y) 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 Total  

4 5 4 5 4 5 4 5 4 40 

3 4 3 3 4 4 4 5 4 34 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 4 2 4 4 4 4 5 4 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

4 5 4 5 5 5 5 4 5 42 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 44 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

4 4 2 4 4 4 4 4 4 34 

5 2 3 5 1 4 5 3 5 33 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 44 

4 4 2 4 4 4 4 4 4 34 

5 5 3 5 5 5 5 5 5 43 

5 5 4 5 4 4 5 5 5 42 

5 5 3 4 4 4 3 3 3 34 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

5 5 4 5 4 4 4 5 5 41 

5 4 4 5 5 5 5 5 5 43 

5 5 3 4 5 5 5 4 4 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

3 3 5 3 4 3 3 4 3 31 

4 4 2 5 3 5 3 3 3 32 

5 5 1 5 5 5 5 5 5 41 

4 4 1 5 4 4 3 3 3 31 

4 4 3 4 5 4 4 4 4 36 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 5 5 3 3 4 4 4 4 37 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 4 5 4 5 4 5 4 5 41 

4 4 3 4 5 5 5 5 3 38 

4 4 3 4 4 4 4 5 4 36 

5 4 5 4 5 4 4 5 5 41 

5 4 5 4 4 5 4 5 5 41 

5 5 4 4 4 5 5 4 3 39 

4 5 3 4 4 4 4 4 4 36 

5 4 4 4 4 4 4 5 4 38 

4 4 4 5 3 3 3 3 4 33 

5 5 5 4 5 5 4 5 5 43 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 35 

5 5 5 5 4 5 4 3 5 41 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

5 5 4 5 4 5 4 4 5 41 

4 5 4 5 4 4 4 4 4 38 

4 4 3 4 4 4 5 4 3 35 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 40 

5 5 1 1 5 5 5 5 5 37 

5 5 1 1 5 5 5 5 5 37 

5 5 1 1 5 5 5 5 5 37 

4 5 2 4 4 4 4 5 4 36 

3 4 3 4 4 5 5 5 4 37 

4 4 4 4 5 5 5 5 5 41 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

4 4 3 3 3 3 4 4 4 32 

3 4 3 4 5 5 4 5 5 38 

5 5 5 4 4 3 4 5 5 40 

4 5 4 3 4 4 4 3 5 36 

5 5 1 5 5 5 5 5 5 41 

5 5 2 3 5 5 5 4 4 38 

4 4 3 5 4 5 5 5 4 39 

4 5 3 3 4 4 4 4 4 35 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 

3 5 5 4 5 5 5 4 5 41 

4 4 1 3 4 4 4 4 4 32 

5 4 5 5 5 5 5 4 4 42 

5 4 5 5 5 4 5 5 4 42 

4 4 3 3 4 4 4 5 4 35 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 43 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

3 4 4 4 4 4 4 3 3 33 

4 4 3 4 4 3 4 4 4 34 

4 5 2 3 4 4 4 5 4 35 

4 5 4 2 4 3 5 5 5 37 

3 4 3 2 4 3 5 5 5 34 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

4 5 5 5 5 4 5 5 4 42 

3 4 4 5 4 3 5 4 4 36 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 43 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 39 

5 5 1 5 4 5 3 5 5 38 

5 5 3 5 5 5 5 5 5 43 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
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5 5 5 3 5 4 5 5 5 42 

5 5 1 2 4 4 5 5 5 36 

5 5 1 1 5 5 5 5 5 37 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

5 3 4 4 4 5 3 4 5 37 
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Lampirn  13 Lembar Revisi Ujian Skripsi Dosen Penguji 1 
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Lampirn  14 Lembar Revisi Ujian Skripsi Dosen Penguji 2 
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Lampirn  15 Lembar Revisi Ujian Skripsi Dosen Penguji 3 


