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KAJI SELIDIK KEPUASAN PERPUSTAKAAN UNIVERSITI MALAYA TAHUN 2022 /                        

UNIVERSITI MALAYA LIBRARY SATISFACTION SURVEY 2022 

 

PENGENALAN 

 

Kajian kepuasan pengguna Perpustakaan Universiti Malaya bagi tahun 2022 berlangsung hampir sebulan 

iaitu selama 27 hari, mulai 11 November 2022 hingga 7 Disember 2022. Tempoh edaran soal selidik 

dipanjangkan untuk mendapatkan jumlah responden yang lebih wajar. Jumlah responden yang dicapai 

adalah 608. Peningkatan sebanyak 191 responden berbanding tahun 2021 hanya 417 responden. Selain 

dari mendapatkan maklumat tahap kepuasan pengguna terhadap perkhidmatan perpustakaan, tinjauan 

kaji selidik tahun 2022 adalah mengenalpasti pilihan pengguna terhadap kaedah penggunaan 

perpustakaan samada secara fizikal, maya atau kedua-duanya. Hal ini, bagi melihat impak dari 

penutupan perpustakaan hampir setahun semasa pandemik COVID-19.  

 

METODOLOGI 

Kaedah kajian yang digunakan adalah secara dalam talian sepenuhnya. Soal selidik telah disediakan 

menggunakan laman web LIBGUIDES (https://umlibguides.um.edu.my) dalam Bahasa Malaysia dan 

Bahasa Inggeris. Kajian kali ini mengandungi sepuluh (10) soalan. Kaji selidik ini terbahagi kepada dua 

bahagian, Bahagian 1: Demografi dan Bahagian 2 : Perpustakaan dan Perkhidmatan. Bahagian 1 

mengandungi tiga soalan, manakala Bahagian 2 terdapat tujuh soalan. 

 

DEMOGRAFI 

Maklumat demografi kajian dikumpul dari soalan satu, dua dan tiga di bawah Bahagian 1. Soalan satu 

adalah mengenai pusat tanggungjawab responden. Dapatan dari kajian ini menunjukkan responden 

terbesar adalah dari Fakulti Sastera dan Sains Sosial iaitu sebanyak 75 responden yang mewakili 12.34 % 

dari keseluruhan responden yang menjawab kajian ini. Akademi Pengajian Melayu (67; 11.02%) dan 

Fakulti Perubatan (60; 9.87%) masing-masing berada antara kelompok teratas yang menjawab kaji selidik 

ini. Berbeza dengan tahun 2021, responden tertinggi adalah dari Fakulti Sains iaitu sebanyak 86. Pada 

tahun 2022, responden dari Fakulti Sains hanya 48 iaitu 7.89%. Taburan responden mengikut pusat 

tanggungjawab ditunjukkan di Rajah 1. Secara keseluruhan bilangan pusat tanggungjawab yang 

menjawab kaji selidik meningkat dari dua puluh satu (21) pada tahun 2021 kepada dua puluh tujuh (27) 

pada tahun 2022.  

 

Profil pengguna perpustakaan juga dikesan dari soalan dua seperti dipaparkan di Jadual 1. 503 (82.73%) 

responden kajian adalah pelajar. Berbanding tahun 2021, kategori pelajar terbahagi kepada mahasiswa 

dan pascasiswazah, namun jumlah keseluruhan bilangan pelajar yang menjawab kaji selidik pada tahun 

lepas hanya 336. Pensyarah dan kakitangan masing-masing 47 (7.73%), penyelidik 8 (1.32%) manakala 
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alumni 1 (0.16%), Lain-lain iaitu pelawat dan pelajar Latihan industri 2 (0.33%).  Terdapat peningkatan 

bilangan responden bagi kakitangan yang menjawab kajian ini berbanding tahun 2021 hanya 11. 

Terdapat juga data mengenai penyelidik yang menjawab kajian di mana pada tahun lepas tiada pilihan 

kategori penyelidik disediakan dalam soal selidik tahun 2021.  

 

 

Rajah 1 Taburan responden mengikut Pusat Tanggungjawab 

 

 

Jadual 1 Taburan responden mengikut kategori pengguna 

 

Kaji selidik tahun 2022 juga turut mengesan kewarganegaraan di kalangan responden. Dapatan kajian ini 

menunjukkan sebanyak 582 (95.72%) responden adalah warganegara manakala hanya 26 (4.28%) 

responden adalah bukan warganegara.   
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DAPATAN 

Responden telah diminta menjawab kaedah penggunaan perpustakaan di soalan empat. Responden 

turut diberi pilihan untuk menjawab lebih dari satu jawapan. 512 atau 84.21% telah memilih 

penggunaan secara fizikal dan 273 atau 44.90% telah memilih secara maya. Taburan dipaparkan seperti 

di Jadual 3. Jelas dari dapatan ini menunjukkan terdapat responden yang mengguna perpustakaan secara  

fizikal dan maya. Hal ini berdasarkan jumlah keseluruhan ‘response’ di Jadual 2 sebanyak 785 iaitu lebih 

177 (29.11%) dari jumlah sebenar responden yang menjawab kajian ini iaitu 608.   

 

 

Jadual 2 Taburan penggunaan perpustakaan oleh responden  

 

Melalui soalan lima, kajian ini mengenalpasti faktor-faktor responden menggunakan perkhidmatan 

perpustakaan secara fizikal. Responden dibenarkan menjawab lebih dari satu. Faktor paling utama 

adalah untuk belajar secara sendirian atau menggunakan ruang peribadi yang tenang iaitu sebanyak 

75.14 %. Faktor seterusnya ialah menjadikan tempat pertemuan iaitu sebanyak 58.6%. Kemudahan Wi-Fi 

juga merupakan antara faktor pilihan pengguna datang perpustakaan secara fizikal iaitu sebanyak 

51.61% diikuti faktor  belajar berkumpulan atau secara perbincangan adalah sebanyak 51.23%. 50.47% 

responden mengguna perpustakaan secara fizikal untuk tujuan penyelidikan dan rujukan. Antara faktor 

lain yang tidak kurang signifikan adalah meminjam bahan perpustakaan 47.25%, menggunakan  ruang 

perpustakaan seperti karel, ruang belajar 24 jam, bilik perbincangan dan CoLA sebanyak 47.6%. Terdapat 

juga responden yang ke perpustakaan secara fizikal kerana ingin mengguna kemudahan komputer yang 

disediakan perpustakaan 15.37% serta, 14.61% responden pula mengikuti kelas/sesi literasi maklumat. 

Sebab lain yang tidak kurang signifikan bagi responden kajian mengguna perpustakaan secara fizikal 

boleh didapati di Jadual 3. 
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Jadual 3 Sebab menggunakan perpustakaan secara fizikal 

 

Kajian ini juga ingin mengetahui sebab mengapa pengguna tidak menggunakan perpustakaan secara 

fizikal. Responden juga diberi pilihan menjawab lebih dari satu. Hasil kajian mendapati tidak cukup masa 

merupakan sebab utama iaitu sebanyak 52.35%. Lokasi perpustakaan yang jauh dari kediaman 

merupakan alasan kedua tertinggi mewakili sebanyak 46.26% diikuti sumber /perkhidmatan dalam talian 

adalah mencukupi 42.66%. Faktor-faktor lain adalah seperti kekangan tempat meletak kenderaan 

27.15%, masalah kenderaan atau pengangkutan sebanyak 24.65%, waktu pembukaan tidak sesuai 

18.01%, kerisauan akan keselamatan perjalanan ke perpustakaan 8.59% dan lain-lain sebanyak 4.99%. 

Taburan sebab pengguna tidak menggunakan perpustakaan secara fizikal dipaparkan di Jadual 4.  
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Jadual 4: Sebab tidak menggunakan perpustakaan secara fizikal. 

 

 

Jadual 5 Taburan tahap kepuasan terhadap perkhidmatan / kemudahan perpustakaan 

 

Jadual 5 menunjukkan tahap kepuasan responden kajian terhadap perkhidmatan dan kemudahan yang 

disediakan perpustakaan. Perkhidmatan yang menerima penilaian kepuasan tertinggi adalah Kaunter 

444 (73.02%), diikuti Ruang pembelajaran kolaboratif (CoLA) 400 (65.78%),  Papan tanda 373 (61.34%), 

Wi-Fi 357 (58.71%)  dan Ruang membaca 24 jam 353 (58.05%). Kajian ini juga turut memberi pilihan 

kepada responden yang memilih untuk berkecuali dalam memberi penilaian kepuasan terhadap 

perkhidmatan perpustakaan. Walaupun peratus yang memilih pilihan berkecuali adalah antara 30% ke 

16% dari jumlah keseluruhan responden, ini adalah satu maklumbalas yang perlu diberi perhatian. Lihat 

juga kepada 103 (16.94%) yang tidak berpuas hati dengan kemudahan Wi-Fi.  
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Jadual 6 Taburan tahap kepuasan terhadap sumber perpustakaan 

 

Jadual 6 menggambarkan tahap kepuasan responden terhadap sumber yang disediakan perpustakaan. 

Sumber yang paling memuaskan bagi responden kajian ini adalah Rujukan 438 (72.03%), Buku 435 

(71.5%), Pangkalan data dalam talian 417 (68.5%) diikuti Jurnal 408 (67.10%). Namun, perlu dilihat juga 

kepada responden yang memilih berkecuali terhadap penilaian kepada tahap kepuasan sumber 

perpustakaan yang berada dalam julat 33.38% - 18.75%. Namun, julat tidak memuaskan di antara 4.76% 

- 2.13%  menunjukkan sumber perpustakaan sebenarnya berada di tahap yang memuaskan.  

 

 

Rajah 2 Penilaian secara keselurahan perkhidmatan dan kemudahan perpustakaan 

 

Secara keseluruhan, 84.9% atau 516 responden menilai perkhidmatan dan kemudahan disediakan  

perpustakaan sebagai memuaskan. Manakala, sebanyak  3.5%  atau 21 responden telah memilih tidak 
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memuaskan. Namun 11.7% atau 71 responden telah memilih berkecuali dalam memberikan penilaian 

terhadap keseluruhan perkhidmatan dan kemudahan perpustakaan. Walaupun peratusan berkecuali dan 

tidak berpuas hati adalah kecil, perpustakaan perlu memberi perhatian yang sewajarnya terhadap 

dapatan ini. 

 

Responden turut diberi peluang memberi komen atau cadangan bagi menambahbaik perpustakaan di 

akhir kaji selidik.  Antara komen yang diberi adalah kemudahan tandas, wi-fi, plug point, ruang 24 jam, 

serta koleksi ejurnal. Terdapat juga rakaman penghargaan dari responden yang menghargai 

perkhidmatan perpustakaan.      

 

KESIMPULAN 

Tinjauan yang dijalankan pada tahun 2022 telah berjaya menghasilkan keputusan yang tuntas mengenai 

kepuasan pengguna terhadap perkhidmatan perpustakaan. Kajian yang dijalankan pada tahun 2021 tidak 

meninjau kepuasan pengguna secara keseluruhan. Walaupun setiap aspek yang ditinjau mendapat tahap 

kepuasan yang tinggi namun ia tidak menggambarkan kepuasan secara keseluruhan pengguna terhadap 

perkhidmatan perpustakaan. Cadangan dan komen yang diberikan perlu diberi perhatian yang 

sewajarnya serta diambil tindakan. Perpustakaan boleh memaparkan laporan kajian kepuasan ini kepada 

pengguna serta memaklumkan tindakan yang telah diambil terhadap komen serta cadangan yang diberi 

responden dari kajian ini. Adalah diharapkan dengan tindakan ini, dapat menarik lebih ramai pengguna 

mengoptimasi perkhidmatan dan kemudahan yang disediakan perpustakaan seterusnya memajukan 

Universiti Malaya dalam pencapaian misi dan visinya.  

 

 

 

  

 

 

 


