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ABSTRAK
Skripsi ini membahas tentang pengaruh pendekatan customer relationship management terhadap loyalitas pengguna di Perpustakan Universitas Muhammadiyah Surakarta. Penelitian ini menggunakan pendekatan teori Customer Relationship Management (CRM) dan teori tentang loyalitas pengguna. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisa tingkat loyalitas pengguna perpustakaan dengan menggunakan pendekatan CRM yang ditinjau dari Sumber Daya Manusia, layanan yang diberikan, dan teknologi yang menunjang terhadap variabel loyalitas pengguna perpustakaan. Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif deskriptif dengan jenis korelasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa anggota perpustakaan yang kartu anggotanya masih aktif. Teknik pengambilan sampel menggunakan stratified sampling berdasarkan fakultas. Sampel yang dipilih dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin dan diperoleh sampel sejumlah 99 responden. Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis data yang dilakukan menggunakan uji korelasi Spearman, diperoleh hasil bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan antara pendekatan CRM terhadap loyalitas pengguna, yaitu dengan nilai signifikasi sebesar 0,001 dan nilai korelasi sebesar 0,343. Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesa nol (H0) ditolak dan hipotesa alternatif (Ha) diterima, hasil analisis data tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel CRM terhadap variabel loyalitas pengguna. Pengaruh dari pendekatan Customer Relationship Management terhadap loyalitas pengguna perpustakaan UPT Universitas Muhammadiyah Surakarta dapat diterima dengan kategori cukup baik.

Kata kunci : Customer Relationship Management, sumber daya manusia, layanan perpustakaan, teknologi, loyalitas pengguna, dan perpustakaan perguruan tinggi.








ABSTRACT

This thesis discusses about influence of customer relationship management approach to the loyalty of users library in Surakarta Muhammadiyah University Library. This study using a theoretical approach to Customer Relationship Management (CRM) and the theory of user loyalty. The purpose of this study was to analyze the level of user loyalty in the library using the CRM approach in terms of Human Resources, the services provided, and the technologies that support the user loyalty. The study design in this research using descriptive quantitative research with this type of correlation. The population in this study were all students of library members that card members are still active. The sampling technique with stratified sampling by the faculty. Samples were selected in this study using a formula Slovin and obtained a sample of 99 respondents. Based on the results of data processing and data analysis were performed using Spearman correlation, the result  is a positive and significant relationship between CRM approach to the loyalty of users , with the significant value of 0.001 and the correlation value of 0.343 . It concluded that the null hypothesis (H0) is rejected and the alternative hypothesis (Ha) is received , from the data analysis we can conclude that there is influence between CRM variable to variable user loyalty . The Effect of Customer Relationship Management approach to users loyalty of Surakarta Muhammadiyah University Library be accepted by category quite well.

Keywords : Customer Relationship Management, human resources, library services provided, technology, user loyalty, and academic library.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Semua perusahaan, lembaga, badan, atau institusi penyelenggara layanan jasa selalu dituntut untuk dapat meningkatkan pelayanan. Memberikan pelayanan yang baik kepada pengunjung akan memberikan kepuasan terhadap jasa layanan yang diberikan tersebut, hal ini merupakan salah satu aspek penting yang harus dimiliki oleh perpustakaan. Pengukuran mengenai kepuasan layanan jasa bisa dilakukan untuk perbaikan dan bahan pertimbangan mengenai jasa layanan yang telah diberikan. Pengukuran kepuasan layanan jasa menghasilkan angka yang dapat menggambarkan range  kepuasan layanan jasa menurut responden dengan kuesioner. Kepuasan pengguna dapat diukur dengan menggunakan beberapa indikator, yaitu dengan kemudahan prosedur pelayanan, kesesuaian pelayanan, kedisiplinan tenaga SDM, tanggung jawab SDM, kemampuan dari SDM, kecepatan layanan, kesopanan dan keramahan SDM, kesesuaian biaya dengan pelayanan, kenyamanan di unit pelayanan, dan kecukupan sarana prasarana.


Loyalitas pelanggan akan berpengaruh terhadap kelangsungan hidup perusahaan, dimana perusahaan bertahan karena produk atau jasa yang digunakan terus-menerus oleh pelanggan. “Loyalitas pelanggan berawal dari pelayanan perusahaan yang memuaskan sehingga menghasilkan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah membandingkan antara kinerja yang dirasakan dengan yang diharapkan” (Kotler, 2007: 33).
1

Perpustakaan merupakan salah satu sumber informasi, untuk memenuhi tuntutan dari pengguna informasi, maka perpustakaan harus mampu bersaing untuk memberikan pelayanan informasi yang benar-benar relevan bagi pengguna, sehingga dapat memberikan kepuasan untuk pengguna tersebut. Selanjutnya perpustakaan harus mampu mengembangkan layanan serta membina hubungan baik dengan pengguna agar tidak ditinggalkan oleh penggunanya.
Maka dalam hal ini perpustakaan perlu memiliki strategi khusus untuk mendekatkan diri, menjalin hubungan baik, serta mampu membangun loyalitas pengguna terhadap layanan yang diberikan. Berbicara mengenai hubungan dan loyalitas pengguna, Komariah menyebutkan bahwa:
“Konsep Customer Relationship Management (CRM) merupakan sebuah konsep dalam mendukung aktifitas pemasaran berpusat pada pengguna yang menumbuhkan sifat loyal dan akan membuat pengguna merasa bergantung pada layanan yang diberikan. Konsep CRM banyak diadopsi oleh perusahaan yang bergerak dalam pelayanan jasa. Oleh karena itu, CRM sangat mungkin untuk dijadikan model dalam mendukung strategi membangun loyalitas pengguna.” (Komariah, 2010:2)

Konsep CRM dianggap mampu menjadi modal awal untuk menghadapi daya saing pasar dari perpustakaan. Konsep Customer Relationship Management sudah sangat umum diterapkan pada perusahaan-perusahaan di Indonesia dengan orientasi meningkatkan kualitas layanan dan menjaga hubungannya dengan pelanggan. Implementasi CRM memungkinkan adanya kepuasan pelanggan karena berusaha memantapkan, memelihara, dan memperkuat hubungan antara organisasi dengan pelanggan. CRM membantu perusahaan mempelajari pelanggannya, menolong perusahaan mengenali profil pelanggan dan bisa mendapat pengertian lebih mendalam dari pelanggan tentang hal apa yang menguntungkan atau tidak menguntungkan sehingga perusahaan bisa melihat perkembangan tiap pelanggan (melalui frekuensi pemakaian jasa perusahaan) dan menerapkan program promosi perusahaan untuk mempertahankan pelanggan. CRM berperan menjaga kepuasan pelangan agar pelanggan bertahan dengan produk atau jasa yang digunakannya sehingga menciptakan loyalitas pelanggan.
Sebagai salah satu contoh implementasi CRM adalah implementasi CRM diterapkan pada perusahaan besar LG, dalam perusahaan ini menghubungkan konsep CRM dengan reaksi pelanggan. Adapun dimensi dari pengukuran Customer Relationship Management di Perusahaan LG terdiri dari layanan internet, dukungan dari pelanggan, serta dukungan dari pemasaran. Dimensi-dimensi tersebut dihubungkan dengan reaksi pelanggan, reaksi mengenai harga, reaksi terhadap pengembangan brand, reaksi terhadap keistimewaan brand, dan tujuan pelanggan untuk membeli. (Ghazian, 2016: 2)
Sebagai contoh lain, untuk penerapan Customer Relationship Management di perpustakaan adalah CRM di Perpustakaan Universitas Tumkur. Customer Relationship Management di Perpustakaan Universitas Tumkur digunakan sebagai strategi untuk pembelajaran, analisis tentang kebutuhan dan harapan pelanggan. CRM dapat membantu perpustakaan dalam beberapa hal, seperti : (a) Meningkatkan kegunaan perpustakaan (b) Membantu dalam memperkenalkan koleksi perpustakaan kepada pengguna (c) Meningkatkan kesetiaan dan kontribusi pengguna perpustakaan (d) Meningkatkan hubungan kerjasama antara pengguna perpustakaan dengan pustakawan (e) Mendukung saran dan umpan balik pengguna untuk kemajuan dan eksistensi layanan perpustakaan (f) Menyediakan layanan yang berkualitas bagi penggunana perpustakaan (g) Membantu meningkatkan keuntungan finansial bagi manajemen (h) Membantu perpustakaan dalam menjaga kepercayaan dan kesetiaan pengguna dan membangun image positif perpustakaan. Jadi, implementasi CRM di Perpustakaan Universitas Tumkur digunakan untuk membantu mengoptimalkan layanan perpustakaan bagi pengguna. (Keshava, 2015:99)
Customer Relationship Management dalam dunia informasi dan perpustakaan berorientasi pada hubungan secara individual dengan pelanggan yang diaplikasikan pada layanan informasi. Menurut Komariah (2010: 10), “Layanan informasi di perpustakaan merupakan layanan jasa yang mempunyai karakteristik intangibility (tidak berwujud), inseparability (tidak terpisahkan),  variability (bervariasi), dan perishability (tidak tahan lama).” Aplikasi konsep CRM di perpustakaan sama halnya seperti di perusahaan bisnis lainnya. CRM merupakan strategi pemasaran yang berfokus pada salah satu stakeholders perusahaan yaitu pelanggan. Pelanggan di perpustakan dalam hal ini adalah pengguna aktual, yaitu mereka yang sudah biasa menggunakan layanan perpustakaan.
Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta tergolong sebagai perpustakaan perguruan tinggi swasta di Jawa Tengah. Keberadaan Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta sangat berperan penting dalam mendukung visi, misi, dan tujuan dari lembaga induknya. Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta mengalami peningkatan prestasi dalam kurun waktu terdekat. Berdasarkan hasil dokumentasi peneliti pada website perpustakaan Muhammadiyah Surakarta (2015) diperoleh informasi bahwa perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta berakreditasi A. (www.libraryums.ac.id)
Jika peneliti amati, perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta merupakan salah satu perpustakaan Perguruan Tinggi yang menerapkan konsep CRM dalam menunjang pelayanan, selain itu CRM juga digunakan sebagai alat untuk mempertahankan pelanggan. Perpustakaan UMS sudah dibantu oleh sistem terpadu berbasis komputer dan akses jaringan internet dalam pembuatan database pengguna. Selain itu, pustakawan juga telah mempunyai database pengguna dengan tingkat frekuensi kunjungan perpustakaan, frekuensi peminjaman koleksi, serta frekuensi berkonsultasi di meja informasi. Data seleksi tersebut dimaksudkan pustakawan untuk mengetahui tingkat loyalitas pengguna. 
Peneliti telah melakukan wawancara terhadap pengguna aktif dan pustakawan perpustakaan Universitas Muhammadiah Surakarta. Pustakawan perputakaan UMS dalam melakukan komunikasi interpersonal maupun media (sms, e-mail ,facebook, dst) dengan pengguna terjalin dengan baik. Komunikasi biasanya dilakukan pengguna dalam hal usulan buku, informasi tentang ketersediaan buku, perpanjang buku, serta informasi-informasi seputar perpustakaan lainnya. Saat ini, perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta juga sedang menyempurnakan pelayanan berbasis teknologi informasi, yaitu dalam bentuk aplikasi sms-gateway dan UMS-Library berbasis Android. Aplikasi-aplikasi tersebut dibuat untuk memudahkan pengguna pada saat memanfaatkan layanan di perpustakaan, serta memudahkan pengguna saat berinteraksi dengan pustakawan.
Namun ternyata, peningkatan prestasi perpustakaan dan adanya pelayanan berbasis teknologi belum menjamin tingkat loyalitas pengguna perpustakaan. Masih banyak mahasiswa yang belum mengetahui dan menggunakan fasilitas-fasilitas yang disediakan oleh perpustakaan. Selain itu, masih terdapat mahasiswa yang memilih jalan lain dalam memenuhi kebutuhan informasinya daripada memanfaatkan perpustakaan.
Maka dalam hal ini, untuk mengetahui sejauh mana pengaruh penerapan Customer Relationship Management di UPT Perpustakaan UMS dalam upaya membangun loyalitas pengguna perpustakaan, perlu diukur atau diteliti tingkat pelayanan perpustakaan dengan menggunakan pendekatan Customer Relationship Management, pengukuran ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi peran perpustakaan selama ini sehingga untuk kedepannya peranan perpustakaan dapat lebih baik lagi. 
Sehubungan dengan hal itu, Siahaan (2008: 82) menjelaskan bahwa standar penerapan CRM di Perpustakaan diperlukan paling tidak tiga faktor kunci sebagai dimensi CRM, yaitu : (1) Sumber Daya Manusia yang profesional, (2) Proses layanan yang didesain dengan baik, (3) Teknologi yang memadai. Oleh karena itu, berangkat dari identifikasi masalah di lapangan serta ditinjau dari beberapa teori yang menguatkan, maka peneliti berkeinginan untuk mengkaji lebih dalam tentang “Analisis Pendekatan Customer Relationship Management Dalam Upaya Membangun Loyalitas Pengguna di Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta”. 

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan seperti di atas, maka rumusan masalah dalam analisis pendekatan Customer Relationship Management pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Seberapa besar pengaruh penerapan Customer Relationship Management terhadap tingkat loyalitas pengguna ditinjau dari segi sumber daya manusia di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta ?
2. Seberapa besar pengaruh penerapan Customer Relationship Management terhadap tingkat loyalitas pengguna di tinjau dari segi layanan yang diberikan di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta?
3. Seberapa besar pengaruh penerapan Customer Relationship Management terhadap tingkat loyalitas pengguna di tinjau dari segi teknologi yang menunjang di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta?

1.3.  Tujuan Penelitian
Ditinjau dari permasalahan yang sudah dirumuskan maka tujuan dari penelitian ini adalah: 
1. Menganalisis tingkat loyalitas pengguna dengan menggunakan pendekatan Customer Relationship Management ditinjau dari segi sumber daya manusia di perpustakaan.
2. Menganalisis tingkat loyalitas pengguna dengan menggunakan pendekatan Customer Relationship Management ditinjau dari segi layanan yang diberikan di perpustakaan.
3. Menganalisis tingkat loyalitas pengguna dengan menggunakan pendekatan Customer Relationship Managemen ditinjau dari segi teknologi yang menunjang di perpustakaan.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini terbagi menjadi dua, yaitu manfaat secara teoritis dan manfaat secara praktis.
1.4.1 Manfaat Teoritis
Secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan secara umum tentang keilmuan perpustakaan, khususnya tentang penerapan strategi Customer Relationship Management di perpustakaan, serta dapat menghasilkan laporan yang dapat diadikan acuan sebagai penelitian selanjutnya.
1.4.2 Manfaat Praktis
1.4.2.1 Bagi UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi UPT Perpustakaan UMS untuk dapat dijadikan pertimbangan, masukan, dan evaluasi dalam pelaksanaan kegiatan di Perpustakaan, khususnya dalam melayani pengguna perpustakaan.


1.4.2.2 Bagi Pengguna Perpustakaan UPT Perpustakaan UMS
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan bacaan bagi mahasiswa guna menambah pengetahuan dan wawasan tentang konsep CRM yang diimplementasikan di UPT Perpustakaan UMS.

1.5 Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada:
Waktu		: Februari s/d Mei 2016
Tempat	: Universitas Muhammadiyah Surakarta. Jalan Ahmad    Yani, Tromol Pos 1, Pabelan, Kartasura, 57162, 57136. Telp. +62 271 717417 Faks. +62 271 715448, Email: ums@ums.ac.id, Website: www.ums.ac.id 

1.6 Hipotesis Penelitian
Hipotesis adalah suatu jawaban sementara terhadap masalah penelitian, yang kebenarannya harus diuji secara empiris (Sugiyono,  2009: 96).  Berdasarkan pada rumusan masalah penelitian, maka hipotesis penelitian yang diusulkan adalah sebagai berikut:
H0 : Tidak terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management
         terhadap loyalitas pengguna.
Ha : Terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management
        terhadap loyalitas pengguna.
Prayitno (2008: 118) menyatakan bahwa apabila nilai signifikansi (sig) < 0,05  maka hipotesis 1 (H1) akan diterima, oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa ketentuannya sebagai berikut:
1. Jika nilai sig < 0,05 maka terdapat hubungan positif antara variabel Customer Relationship Management  terhadap variabel Loyalitas Pengguna.
2. Jika nilai sig > 0,05 maka tidak terdapat hubungan positif antara variabel Customer Relationship Management  terhadap variabel Loyalitas Pengguna. 

1.7 Kerangka Pikir
Penelitian ini yang berjudul “Analisis Pendekatan Customer Relationship Management Dalam Upaya Membangun Loyalitas Pengguna di Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta”, peneliti memiliki kerangka pikir sebagai berikut :
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Peneliti ingin meganalisis upaya meningkatkan loyalitas pengguna UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah dengan pendekatan Customer Relationship Management. Selain itu peneliti juga ingin mengetahui seberapa besar pengaruh penerapan CRM di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta terhadap tingkat loyalitas pengguna. Peneliti menggunakan variabel CRM dari (Siahaan, 2008) yaitu SDM yang memadai, proses layanan yang didesain dengan baik, dan teknologi yang menunjang. Kemudian untuk variabel dari Loyalitas Pengguna, peneliti menggunakan indikator dari (Kotler dan Keller, 2006) yaitu repeat purchase, retention, dan referalls. Kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis korelasi Spearman dan diuji validitasnya dengan Uji T (uji individual) .	
1.8 Batasan Istilah
Berangkat dari fokus penelitian maka peneliti membatasi beberapa istilah dalam penelitian ini pada hal-hal berikut:
1. Loyalitas di perpustakaan 
Loyalitas di perpustakaan adalah sikap kesetiaan pengguna yang sering menggunakan jasa perpustakaan, peranan pengguna dalam mempublikasikan perpustakaan, dan memprioritaskan perpustakaan sebagai tempat penelitian dibanding tempat lain.
2. Customer Relationship Management 
Customer Relationship Management di perpustakaan adalah suatu konsep atau strategi yang digunakan perpustakaan sebagai model untuk menganalisis tingkat loyalitas pengguna di perpustakaan terebut. 
1.9  Sistematika Penulisan
Pembahasan akan diuraikan setiap bab sebagai berikut:
Bab I Pendahuluan
Bab ini membahas tentang latar belakang, rumusan dan batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, waktu dan tempat penelitian, hipotesis, kerangka pikir, batasan istilah, dan sistematika penulisan.
Bab II Tinjauan Pustaka
Bab ini membahas landasan teori yang menjadi acuan utama dalam penelitian yang menggunakan sumber referensi serta menguraikan hasil penelitian terdahulu yang juga menjadi landasan dalam penelitian ini.
Bab III Metode Penelitian
Bab ini memaparkan jenis dan metode penelitian yang digunakan dengan tujuan untuk lebih memperjelas apakah metode yang dipilih sesuai dengan permasalahan yang akan diteliti. Di dalam bab ini dijelaskan populasi, sampel, teknik penentuan  sampel, serta teknik pengolahan.
Bab IV Gambaran umum objek penelitian
Bab ini difokuskan untuk membahas objek kajian dalam penelitian ini.
Bab V Analisis Hasil Penelitian
Bab ini membahas secara deskriptif hasil dari kegiatan penelitian yang telah dilakukan dan menganalisa data-data yang didapat untuk menghasilkan sebuah hasil penelitian.
Bab VI Pentup
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Bab ini berisi simpulan dan saran dari hasil penelitian.


BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1	Landasan Teori
Teori sangat penting peranannya dalam menjembatani kegiatan penelitian. Pemilihan teori yang tepat dan akurat akan menciptakan hasil penelitian yang baik. Oleh karena itu akan dijabarkan berbagai teori yang terkait dengan variabel penelitian ini.

2.1.1 Perpustakaan
Perpustakaan adalah suatu unit kerja dari suatu badan atau lembaga tertentu yang mengelola bahan-bahan pustaka, baik berupa buku-buku maupun bukan berupa buku-buku (non book material) yang diatur secara sistematis menurut aturan tertentu sehingga dapat digunakan sebagai sumber informasi oleh setiap pemakainya (Bafadal, 2006: 24).
Perpustakaan memiliki kegiatan utama mengumpulkan semua sumber informasi dalam berbagai bentuk yakni tertulis (printed matter), terekam (recorded matter), atau dalam bentuk lainnya (Sutarno, 2006: 11), maksud dibentuknya perpustakaan diantaranya yaitu:
1. Perpustakaan mempunyai kegiatan yang terus menerus menghimpun sumber informasi untuk dikelola.


2. Tempat mengolah semua bahan pustaka seperti: registrasi, klasifikasi, katalogisasi, baik secara manual maupun menggunakan sarana teknologi informasi.
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3. Sebagai salah satu pusat informasi, sumber belajar, penelitian, serta rekreasi. Memberikan layanan kepada pemakai seperti membaca, meminjam, penelitian, dengan cepat, mudah, dan murah.
Dua pengertian tersebut dapat diambil simpulan bahwa perpustakaan adalah sebuah gedung atau ruangan dimana di dalamnya terjadi proses kegiatan pengumpulan, pengolahan, penyimpanan, dan penyebarluasan bahan pustaka baik tercetak maupun non cetak (informasi) untuk keperluan pemustaka, serta mempunyai fungsi intelektual, fungsi ekonomis, fungsi sosial, serta fungsi kultural. 
2.1.2 	Perpustakaan Perguruan Tinggi
Perpustakaan merupakan sebuah instansi yang memberikan pelayanan informasi kepada pemustaka. Setiap jenis perpustakaan memiliki definisi dan kriteria tertentu yang membedakannya dengan perpustakaan lain. Salah satu jenis perpustakaan adalah perpustakaan perguruan tinggi. Keberadaan perpustakaan di perguruan tinggi merupakan pendukung pelaksanaan Tri Dharma Perguruan Tinggi, alasannya adalah civitas akademika dapat mencari dan memperoleh informasi pengetahuan yang dibutuhkan. Perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan yang dikelola oleh perguruan tinggi dengan tujuan membantu tercapainya tujuan perguruan tinggi. 
Reitz yang dikutip oleh Hasugian (2009: 79) mendefenisikan perpustakaan perguruan tinggi sebagai berikut: ”A library or library system established, administered, and funded by a university to meet the information, research, and curriculum needs of its students, faculty, and staf”. Definisi ini menyatakan bahwa perpustakaan perguruan tinggi adalah sebuah perpustakaan atau sistem perpustakaan yang dibangun, diadministrasikan dan didanai oleh sebuah universitas untuk memenuhi kebutuhan informasi, penelitian dan kurikulum dari mahasiswa, fakultas dan stafnya. Dimana perpustakaan perguruan tinggi boleh berupa sebuah perpustakaan atau sistem perpustakaan. Sistem perpustakaan maksudnya adalah kemungkinan adanya berbagai perpustakaan baik perpustakaan pada tingkat universitas, fakultas, departemen/jurusan dan juga pada lembaga lain di bawah suatu perguruan tinggi. Artinya, pada sebuah perguruan tinggi dimungkinkan terdapat berbagai perpustakaan yang dimaksudkan untuk mendukung perguruan tinggi itu sendiri.
Buku Perpustakaan Perguruan Tinggi: Buku pedoman (2004: 3) menyatakan bahwa “Perpustakaan perguruan tinggi merupakan unsur penunjang perguruan tinggi, yang bersama-sama dengan unsur penunjang lainnya, berperan serta dalam melaksanakan tercapainya visi dan misi perguruan tingginya”. Menurut Undang-Undang Nomor 43 Tahun 2007 Tentang Perpustakaan, Perpustakaan Perguruan Tinggi memiliki koleksi, baik jumlah judul maupun jumlah eksemplarnya, yang mencukupi untuk mendukung pelaksanaan pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat serta mengembangkan layanan perpustakaan berbasis teknologi informasi dan komunikasi.
Menurut Direktorat Jenderal Pendidikan Tinggi (1991: 1), menyatakan bahwa “Perpustakaan Perguruan Tinggi adalah unit kerja yang merupakan bagian integral dari suatu lembaga perguruan tinggi induknya, yang bersama-sama dengan unit kerja lainnya tetapi dalam peranan yang berbeda melaksanakan program Tri Dharma”. Sebagai suatu lembaga, perpustakaan perguruan tinggi memiliki fungsi tertentu dalam menjalankan aktifitasnya yang merupakan sumber informasi demi tercapainya tujuan perguruan tinggi.
Jadi, dari pengertian di atas dapat diketahui bahwa perpustakaan perguruan tinggi merupakan perpustakaan yang diselenggarakan oleh perguruan tinggi dengan tujuan mendukung tercapainya visi, misi, dan tujuan perguruan tinggi yang menaunginya dengan memanfaatkan teknologi komunikasi dan informasi.
2.1.2.1 Peranan Perpustakaan Perguruan Tinggi
Diem dalam Djunaidi (2007: 4) mengemukakan peranan perpustakaan perguruan tinggi sebagai berikut:
1. Pendidikan dan pengajaran: seperti mengumpulkan, mengolah, melestarikan, menyediakan pemanfaatan dan menyebarluaskan informasi yang sesuai kurikulum yang memperkaya pengetahuan dosen dan mahasiswa.
2. Penelitian: seperti mengumpulkan, mengolah, melestarikan, menyediakan pemanfaatan, dan menyebarluaskan informasi yang relevan sebagai sumber literatur bagi suatu penelitian.
3. Pengabdian pada masyarakat:  seperti mengumpulkan, mengolah, melestarikan, menyediakan pemanfaatan, dan menyebarluaskan informasi hasil penelitian ilmiah yang dapat dimanfaatkan masyarakat luas.

Jadi, peranan perpustakaan bagi perguruan tinggi adalah sebagai suatu sarana yang menunjang pendidikan, selain itu perpustakaan juga sebagai tempat penunjang berjalannya suatu penelitian yang dilakukan oleh mahasiswa di perguruan tinggi guna sebagai salah satu bentuk pengabdian kepada masyarakat. 

2.1.2.2 Tugas Perpstakaan Perguruan Tinggi
Menurut buku Pedoman Umum Pengelolaan Koleksi Perpustakaan Perguruan Tinggi dalam Rismayeti (2013: 4), bahwa tugas perpustakaan Perguruan Tinggi adalah:
1. Mengikuti perkembangan perkuliahan dan menyediakan bahan-bahan yang dibutuhkan oleh mahasiswa dan pengajar
2. Menyediakan bahan pustaka yang dibutuhkan untuk menyelesaikan tugas-tugas dalam rangka studinya
3. Mengikuti perkembangan program-program penelitian yang diselenggarakan di lingkungan perguruan tinggi
4. Memutakhirkan koleksi dengan mengikuti terbitan-terbitan yang baru, baik cetak maupun non-cetak
5. Menyediakan fasilitas yang memungkinkan pengguna mengakses perpustakaan lain maupun pangkalan-pangkalan data melalui jaringan lokal (intranet) maupun global (internet) dalam rangka pemenuhan kebutuhan informasi yang diperlukan

Secara keseluruhan tugas dari perpustakaan perguruan tinggi adalah sebagai penyedia fasilitas dan bahan-bahan yang dibutuhkan oleh mahasiswa dan dosen. Fasilitas tersebut dapat digunakan mahasiswa dan dosen dalam proses belajar mengajar, serta dalam kegiatan penelitian.

2.1.2.3 Fungsi Perpustakaan Perguruan Tinggi
Berkaitan dengan peranan dan fungsi perpustakaan perguruan tinggi adalah sebagai sarana penunjang dalam kegiatan pendidikan, penelitian, dan pengabdian pada masyarakat. “Sebagai penunjang kegiatan Tri Dharma Perguruan Tinggi, maka perpustakaan diberi beberapa fungsi di antaranya: fungsi edukasi, sumber informasi, penunjang riset, rekreasi, publikasi, deposit, dan interpretasi informasi.” (Pedoman Perpustakaan Perguruan Tinggi dalam Hardiningtyas, 2012: 9) 
1. Fungsi edukasi yaitu peran serta dalam mendidik para pemakai memanfaatkan perpustakaan. Perpustakaan ikut membantu mencerdaskan para pemakainya melalui informasi yang disajikan.
2. Fungsi sebagai sumber informasi yaitu diharapkan perpustakaan menjadi tujuan utama mencari informasi sesuai keinginan pemakai.
3. Fungsi riset yaitu penunjang riset warga kampus, maka perpustakaan menyajikan informasi yang berhubungan dengan riset yang akan, sedang, atau sudah dilakukan.
4. Fungsi rekreasi yaitu perpustakaan perpustakaan dalam memberikan sarana rekreasi yaitu berupa aneka koleksi yang menghibur atau menyenangkan pembaca.
5. Fungsi publikasi yaitu perpustakaan ikut serta menyebarluaskan informasi hasil karya siapapun serta mengkomunikasikan informasi dari semua koleksi yang ada di perpustakaan.
6. Fungsi deposit yaitu perpustakaan merupakan tempat menyimpan informasi yang dibutuhkan oleh para pemustaka
7. Interpretasi Informasi yaitu merupakan salah satu fungsi perpustakaan dengan maksud ikut serta memberikan pemahaman tentang koleksi yang dimiliki. Perpustakaan diharapkan dapat menterjemahkan isi setiap koleksi yang ada. Setiap informasi yang diperoleh perpustakaan, disajikan dan dikomunikasikan dengan pemustaka agar diketahui sehingga dapat dimanfaatkan.

2.1.3 Customer 
Customer atau pelanggan dapat diartikan sebagai pengguna layanan barang dan jasa dari suatu organisasi yang menghasilkan profit atau manfaat bagi organisasi tersebut. Customer menurut Dibb dalam Tsiakos (2015: 33) adalah Pelanggan sebagai pengguna suatu layanan dari sebuah organisasi informasi untuk berbagai kepentingan, pelanggan tersebut adalah kunci utama keberhasilan organisasi.
	Beberapa konteks organisasi informasi, terdapat suatu kegiatan transaksi dengan costumer atau pelanggan. Kegiatan tersebut melibatkan konsumen sebagai pembeli secara langsung. Suatu organisasi atau perusahaan sebagai tempat penyedia layanan barang maupun jasa bagi pelanggan harus mempertimbangkan beberapa jenis interaksi, seperti keinginan dan kebutuhan pengguna, transaksi dengan pengguna, serta hubungan antar organisasi lain. Adapun karakteristik pelanggan dari suatu organisasi atau perusahaan jasa menurut Tsiakos (2015: 34) yaitu:
a. Customers (Pelanggan)
Pelanggan di dalam pasar organisasi ditandai oleh sedikitnya pelanggan jika dibandingkan dengan pasar perusahaan profit. Hal ini dikarenakan sedikitnya interaksi dan transaksi yang dilakukan. Tapi, pasar organisasi mempunyai nilai agregat yang tinggi. Pelanggan dalam pasar organisasi lebih mudah diidentifikasi kebutuhannya.
b. Demand (Permintaan)
Permintaan pelanggan dalam pasar organisasi berasal dari macam-macam tingkat keinginan yang tersalurkan. Permintaan pelanggan cenderung disalurkan secara langsung.
c. Technical Complexity (Teknik yang Kompleks)
Produk dari pasar organisasi yang ditawarkan, adalah yang paling baik dan mempunyai spesialisasi tinggi. Produk ini berbasis informasi yang dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya, sehingga kepuasan pelanggan dapat membantu organisasi dengan dukungan pemasaran.
d. Buying processes are more complex (Proses pembelian yang lebih kompleks)
Dalam pasar organisasi, pembeli layaknya mampu menggunakan keahlian tinggi dalam menaksir pemasaran produk.
e. Marketing Communication (Komunikasi Pemasaran)
Metode komunikasi dalam pembelian seperti pemasaran secara langsung dan pemasaran database dilakukan secara umum dan merata dalam organisasi tersebut. Terdapat beberapa titik dalam pengembangan hubungan antar organisasi, baragamnya jenis produk diciptakan untuk pembeli. Komunikasi pasar dalam produk informasi tidak melibatkan televisi, papan bill, melainkan hanya melibatkan komunikasi dengan kelompok pelanggan dan organisasi lain.
f. Price (Harga)
Strategi harga adalah pusat untuk menjelaskan dan menjaga hubungan antara pelanggan dan penyedia layanan. Negoisasi, kontrak, dan diskon adalah hal yang yang biasa dilakukan.
g. Competitor (Pesaing)
Pasar organisasi mempunyai sedikit pesaing, yaitu dengan keahlian teknis, reputasi, posisi pemasaran dan hubungan kerjasama, dan keuntungan dukungan pelanggan dengan pemasok.
Jadi, customer atau pelanggan suatu perusahaan maupun organisasi memiliki karakteristik yang membedakan. Karakteristik yang dimiliki oleh pelanggan jasa suatu perusahaan profit berbeda dengan karakteristik yang dimiliki oleh pelanggan jasa suatu organisasi. Kedua karakteristik tersebut dibedakan menurut kebutuhan, permintaan, teknik membeli, proses pembelian, komunikasi, harga dan persaingan.

2.1.4 Pemustaka di Perpustakaan
Customer atau pelanggan di perpustakaan yang identik dengan kata pemustaka atau pengguna perpustakaan dapat diartikan sebagai pengguna layanan barang dan jasa yang disediakan oleh perpustakaan. Pengguna merupakan seseorang atau sekelompok orang yang berhubungan dengan perpustakaan dalam kaitannya dengan pemenuhan kebutuhan informasi. Jadi, yang dimaksud pengguna adalah pengguna informasi yang berkaitan dengan pemanfaatan koleksi yang berkaitan dengan pemanfaatan koleksi di perpustakaan. Menurut Shiow-Luan Wang (2012: 1) pelanggan di perpustakaan adalah “Students are using the resources and the services in library by using search engine, that will lead to the expectations about the type of the services”. Maksud dari pengertian tersebut adalah pelanggan atau pemustaka di perpustakaan adalah mahasiswa yang menggunakan sumber daya atau layanan yang diberikan oleh perpustakaan dengan menggunakan mesin pencari, sehingga akan menyebabkan terpenuhinya keinginan mahasiswa tersebut. Sedangkan menurut Buku Pedoman Perpustakaan Perguruan Tinggi (1994: 75) menyatakan bahwa pengguna perpustakaaan perguruan tinggi adalah:
1. mahasiswa baru dan pengguna baru
2. mahasiswa program diploma dan program sarjana
3. mahasiswa pasca sarjana: program magister dan doktor
4. dosen dan peneliti 
Beberapa pendapat di atas dapat diambil kesimpulan bahwa pengguna perpustakaan secara umum adalah semua anggota masyarakat. Namun, dilihat dari pengertian, tujuan, dan fungsi perpustakaan perguruan tinggi yang menjadi pengguna utama adalah mahasiswa, staf pengajar/ dosen, peneliti, dan staf administrasi perguruan tinggi yang menaungi perpustakaan.
2.1.4.1 Karakteristik Pemustaka di Perpustakaan
Perpustakaan perlu mengetahui beberapa karakteristik pemustakanya terutama dalam menunjang aktivitas di perpustakaan tersebut. Omehia dan Obi (2004: 2) mengungkapkan karakteristik tersebut adalah :
1. Individual or group yaitu apakah pemustaka datang ke perpustakaan sebagai individu atau sebagai suatu kelompok.
2. Place of learning, yaitu tempat yang biasa digunakan oleh pemustaka untuk membaca buku atau belajar.
3. Social situation, yaitu aspek sosial dari pemustaka.
4. Leisure or necessity factor, yaitu apakah pemustaka berkunjung ke perpustakaan untuk sekedar mengisi waktu luang atau karena dia membutuhkan buku atau informasi tertentu.
5. Subject of study, yaitu bidang apa yang sedang didalami pemustaka. Apakah dia sedang menulis mengenai suatu subjek tertentu yang sangat khusus, atau sedikit lebih luas.
6. Level of study, yaitu tingkat pendidikan pemustaka. Kebutuhan mahasiswa S1 tentu berbeda dengan kebutuhan mahasiswa tingkat S2 atau S3.
7. Motivation, yaitu sejauh mana keinginan dan antusiasme pemustaka dalam memanfaatkan layanan perpustakaan.
Jadi, karakteristik pemustaka di perpustakaan dapat dibedakan menjadi beberapa jenis yakni dengan kedudukan pelanggan sebagai individu maupun kelompok, tempat yang disenangi pemustaka, situasi sosial pemustaka, tujuan pemustaka, subjek pemustaka, kebutuhan pemustaka menurut tingkat pendidikannya, serta motivasi pemustaka untuk datang ke perpustakaan.
2.1.4.2 Kebutuhan Pemustaka di Perpustakaan
Pemustaka berkunjung ke perpustakaan karena adanya suatu kebutuhan yang ingin dipenuhi. Ada tiga kebutuhan yang sering ditemui pada pemustaka perpustakaan menurut Omehia dan Obi (2004: 6)  antara lain :
1. Need for information , merupakan suatu kebutuhan akan informasi yang bersifat umum
2. Needs for material and facilities, merupakan kebutuhan untuk mendapatkan buku-buku atau bahan pustaka lain, serta kebutuhan akan fasilitas perpustakaan yang menunjang kegiatan belajar
3. Needs for guidance and support, merupakan kebutuhan untuk mendapatkan bimbingan atau petunjuk yang memudahkan pengguna mendapatkan apa yang diinginkan.
Pemustaka yang datang ke perpustakaan tentu saja bertujuan untuk memenuhi kebutuhannya. Setiap pemustaka pasti mempunyai kebutuhan yang berbeda-beda. Maka dari itu kebutuhan pemustaka di perpustakaan dibedakan menjadi beberapa jenis, yakni kebutuhan informasi secara umum, kebutuhan akan koleksi dan fasilitas di perpustakaan, serta kebutuhan untuk mendapatkan kemudahan dalam proses pencarian informasi.
2.1.4.3 Perilaku Pengguna Jasa di Perpustakaan
Kebutuhan konsumen pada hakikatnya akan mengalami perubahan dalam hidupnya sejalan dengan perubahan sosial, ekonomi, dan budaya yang terjadi. Perubahan tersebut akan mempengaruhi perilaku konsumen (consumer behavior), yaitu  dalam mengambil keputusan pembelian atau penggunaan produk barang dan jasa. Zeithaml dan Bitner dalam Huriyati (2005: 74) berpendapat bahwa:
Tahapan yang dilakukan konsumen dalam pengambilan keputusan dan mengevaluasi jasa yang ditawarkan dapat dibagi menjadi empat fase sebagai berikut:
1. pencarian sumber-sumber informasi (search of information sources)
2. penilaian berbagai alternatif jasa (evaluation of services alternative)
3. pembelian dan penggunaan (purchase and consimtion)
4. evaluasi pasca pembelian/ penggunaan (post purchase evaluation)
Bedasarkan uraian di atas dapat diketahui bahwa perilaku konsumen atau pengguna jasa dipengaruhi oleh nilai jasa yang ditawarkan  dan dimanfaatkan oleh pengguna jasa tersebut. Nilai jasa yang tinggi dapat berpengaruh positif terhadap penilaian pengguna kepada jasa yang diberikan serta menciptakan loyalitas pengguna terhadap jasa yang dimanfaatkan.
Perpustakaan perguruan tinggi terdapat pengguna yang memiliki kebutuhan informasi yang hampir sama, dan koleksi yang dimiliki disesuaikan dengan kebutuhan perguruan tingginya. Keputusan pengguna untuk memanfaatkan jasa perpustakaan berdasarkan teori diatas dipengaruhi oleh pengalaman pertama pengguna tersebut untuk memanfaatkan layanan perpustakaan. Maka strategi layanan perpustakaan yang baik sangat berperan dalam mempengaruhi perilaku pengguna dalam memanfaatkan perpustakaan.
Customer Relationship Management merupakan salah satu kunci utama konsep atau strategi yang dapat diterapkan di perpustakaan perguruan tinggi dalam memberikan pelayanan yang baik bagi pemustakanya. Strategi ni mencakup beberapa kriteria pokok yaitu: sumber daya manusia, layanan yang dideain dengan baik, dan teknologi yang menunjang.

2.1.5 Customer Relationship Management
2.1.5.1 Pengertian CRM
Pandangan tentang Customer Relationship Management (CRM) berkembang dari berbagai persepektif yang berbeda, pada umumnya CRM didefinisikan sebagai cara untuk mengidentifikasi, memperoleh, dan mempertahankan pelanggan. Swift (2001: 13) mendefinisikan CRM sebagai: "Suatu pendekatan yang dilakukan perusahaan untuk memahami dan mempengaruhi perilaku pelanggan melalui komunikasi yang mendalam dengan tujuan memperbaiki perolehan pelanggan, mempertahankan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan keuntungan pelanggan."
Menurut Kotler dan Armstrong (2004: 16), “customer relationship management merupakan proses membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang yang menguntungkan dengan pelanggan melalui penyediaan pelayanan yang bernilai dan yang memuaskan mereka”.  Sedangkan Buttle (2007: 48) mendefinisikan CRM dan penerapannya pada perusahaan atau organisasi nonprofit/nirlaba sebagai berikut:
“CRM adalah strategi inti dalam bisnis yang mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua jaringan eksternal untuk menciptakan serta mewujudkan nilai bagi para konsumen sasaran sebagai profitable. CRM didukung oleh data konsumen yang berkualitas dan teknologi informasi.”

Definisi ini tentunya digunakan dalam konteks perusahaan atau organisasi yang berorientasi profit. Jika komunitas nonprofit (nirlaba) dapat mengubah kata ’bisnis’, ’konsumen’ dan ’profit’ dengan istilah lain yang tepat maka definisi tersebut pasti juga sesuai dengan konteks mereka. Pendapat di atas hampir sama dengan pendapat Komariah, yang menyatakan bahwa:
“Aplikasi customer relationship management (CRM) dalam layanan informasi di perpustakaan adalah sebagai berikut: Konsep CRM yang berorientasi pada hubungan secara individual dengan pelanggan, sangat sesuai untuk diaplikasikan pada layanan informasi di perpustakaan, karena layanan informasi merupakan layanan jasa yang memiliki karakteristik intangibility (tidak berwujud), inseparability (tidak terpisahkan) , variability  (bervariasi), perishability  (tidak tahan lama). Dengan demikian layanan informasi akan sangat mudah disesuaikan dengan kebutuhan masing-masing pelanggan secara individual.” (Komariah, 2010: 10)

Uraian di atas dapat diketahui bahwa CRM pada perpustakaan yang merupakan organisasi yang memiliki pengguna adalah merupakan strategi perpustakaan dalam hal menarik, memperoleh dan mempertahankan serta membina hubungan dengan pengguna melalui komunikasi yang mendalam sebagai upaya mempertahankan hubungan jangka panjang dan loyalitas antara perpustakaan dengan pengguna untuk meningkatkan nilai dalam mencapai kepuasan bersama.
2.1.5.2 Proses CRM
Setiap konsep pasti melalui alur atau proses penerapan, termasuk konsep CRM. Assauri (2012; 148-149) menyebutkan bahwa “Dalam pemasaran relasional atau pemasaran berbasis CRM, harus memperhatikan sumberdaya manusia yang akan melakukan pemasaran. Selain itu teknologi dalam memasarkan produk dan jasa juga harus menunjang keberhasilan pemasaran”.
	Sehubungan dengan hal itu, Strauss dan Forst dalam Tjiptono (2014: 424) menyebutkan bahwa proses CRM meliputi tiga langkah utama sebagai berikut :
1. Identifikasi pelanggan, yang didasarkan pada informasi mengenai pelanggan individual yang diperoleh melalui berbagai sumber personal dan automated source, misalnya wiraniaga, staf layanan pelanggan, barcode scanner di gerai retil, dan aktifitas website.
2. Diferensiasi pelanggan berdasarkan karakeristik, perilaku, kebutuhan, atau customer value. Dasar pemikirannya dalah bahwa setiap konsumen itu unik dan tidak semua pelanggan mempunyai nilai sama untuk sebuah perusahaan. Dalam konsep CRM perusahaan berusaha memanfaatkan teknologi mutakhir untuk mengidentifikasikan high value customer, dan merespon kebutuhan mereka dengan penawaran secara real-time.
3. Customizing bauran pemasaran yang disesuaikan dengan tuntutan preferensi individual.


Proses CRM akan memperoleh keberhasilan jika didukung dengan faktor-faktor yang menunjang. Dalam hal ini Chaffey, et.al. sebagaimana dikutip oleh Tjiptono (2014: 427) menyebutkan bahwa faktor krusial dalam aplikasi CRM meliputi 5 I, sebagai berikut :
1. Identification, yakni mempelajari karakteristik konsumen secara rinci (anggota buying centre dan power mereka).
2. Individualization,  yaitu menyesuaikan penawaran perusahaan dengan karakteristik pelanggan individual.
3. Interaction, yakni membangun dan mempertahankan komunikasi dua arah dengan pelanggan.
4. Integration,  yaitu mengintergrasikan relasi dan pemahaman atas pelanggan ke dalam jajaran suatu organisasi.
5. Intergrity, menjaga privasi setiap pelanggan dan trust yang dibina jangka panjang.

Jadi, dapat peneliti pahami bahwa konsep CRM merupakan sebuah rangkaian proses guna mendukung terbentuknya strategi pemasaran yang kuat dan terpusat kepada pengguna sehingga dapat membangun loyalitas pengguna.
2.1.5.3 Model CRM di Perpustakaan
Berkaitan dengan berbagai konsep CRM seperti yang sudah dijabarkan seperti di atas, serta mengingat perpustakaan sebagai organisasi jasa yang non profit, maka CRM dapat pula diterapkan sebagai pendekatan dalam memulai strategi pemasaran jasa perpustakaan. Sehubungan dengan hal itu, Siahaan (2008: 82) dalam Jurnal Pustaha menjelaskan bahwa: “Standar penerapan pendekatan CRM di perpustakaan diperlukan paling tidak tiga faktor kunci, yaitu : (1) orang-orang yang profesional; (2) proses yang didesain dengan baik; dan (3) teknologi yang memadai (leading, edge, technology).
Menurut Khesava, Thimmamiah, dan Kumara, (2015: 99-100), bahwa ada beberapa kriteria dalam membentuk Customer Relationship Management yang diterapkan di perpustakaan dengan baik dan benar, yaitu:
1. Pustakawan yang interaktif dan informatif.
Pustakawan harus informatif dan menarik, pustakawan yang bertugas di dalam area information center harus pandai berkomunikasi, dan mempunyai pengetahuan yang mendalam tentang perpustakaan.
2. Lingkungan perpustakaan yang bersih dan aman.
Kebersihan dan keamanan perpustakaan harus selalu dijaga demi kenyamanan dan keselamatan pengguna.
3. Kemudahan akses perpustakaan
Pustakawan harus mampu membantu pengguna dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan serta dalam pemenuhan kebutuhan informasi.
4. Data anggota perpustakaan yang lengkap
Perpustakaan mempunyai database tentang informasi anggota perpustakaan mengenai data diri, kebutuhan pemustaka, kualifikasi, dll.
5. Buku pedoman dan kebijakan
Perpustakaan harus mempunyai koleksi buku pedoman dan dilindungi oleh suatu kebijakan dari organisasi yang menaunginya.
6. Website perpustakaan selalu dierbaharui
Website perpustakaan harus selalu dilakukan pembaharuan, mulai dari informasi seputar perpustakaan, Universitas, maupun tentang koleksi terbaru.

Berkaitan dengan beberapa uraian di atas, bahwa penerapan CRM di perpustakaan masih sangat kompleks sehingga memungkinkan adanya proses analisis, Siahaan (2008: 83-85) menyebutkan bahwa untuk memudahkan proses analisis penerapan CRM di perpustakaan, dapat dibagi menjadi dua sisi pembahasan, yaitu dari sisi internal, dan sisi eksternal perpustakaan. 
1. Sisi Internal
Sisi internal dapat meliputi : (a) proses komunikasi internal perpustakaan; (b) sumber daya manusia; (c) evaluasi kinerja organisasi.
a. Proses komunikasi internal perpustakaan
Komunikasi internal ini dimaksudkan untuk menghubungkan antara kebutuhan organisasi dan kebutuhan karyawan akan keamanan.
b. Sumber Daya Manusia
Keahlian, kemampuan, kekuatan, pengalaman dan potensi yang berupa sumber daya manusia harus dipergunakan dan dimanfaatkan secara maksimal dalam penyelenggaraan perpustakaan.
c. Jasa Layanan
Jasa layanan perpustakaan dapat diwujudkan dalam berbagai bentuk. Seperti layanan yang sesuai dengan kebutuhan, berlangsung cepat dan tepat sasaran, menarik dan menyenangkan, menimbulkan rasa simpati, mengundang rasa ingin kembali, ramah tamah, mengembangkan hal-hal yang baru, inovatif, bersifat informative dan membimbing, mengarahkan tetapi tidak bersifat menggurui serta mampu menumbuhkan rasa percaya bagi pemakai dan bersifat mandiri.

d. Evaluasi kerja organisasi
Adanya evaluasi yang benar-benar objektif terhadap kinerja organisasi yang terus menerus akan diketahui kekurangan dan keberhasilan yang telah dicapai.


2. Sisi Eksternal
Sisi eksternal dapat meliputi : (a) komunikasi dengan pengguna; (b) performance;  (c) penyelenggaraan tugas.
a. Komunikasi dengan pengguna
Adanya komunikasi dengan pihak pengguna terkait segala bentuk perubahan yang ada di perpustakaan. Upaya ini dilakukan agar para pengguna mengetahui adanya produk layanan ataupun prosedur layanan yang baru.
b. Sikap dan performance.
Sikap merupakan salah satu unsur pertama dalam pelayanan, selain itu penampilan fisik dan cara pustakawan melayani pengguna perpustakaan merupakan hal yang secara langsung akan dilihat dan diamati oleh pengguna. Dalam hal ini, SDM harus memiliki ciri khas pelayanan jasa yang menarik dan unik. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia unik diartikan memiliki ciri khusus sehingga nampak berbeda dari yang lain.
c. Penyelenggaraan tugas
Dalam penyelenggaraan tugas, fungsi serta berbagai program kinerja perpustakaan tidak dapat bekerja sendiri, melainkan perlu menjalin mitra kerja dengan pihak lain. Oleh karena itu, perlu menjamin hubungan baik dengan mitra kerja atau stakeholder.
	
Jadi, dari beberapa penjabaran di atas mengenai pendekatan CRM sebagai langkah untuk menyusun suatu strategi pemasaran perpustakaan dapat dilihat dari: 
1. Sumber Daya Manusia yang berada di Perpustakaan.
Sumber Daya Manusia dalam CRM adalah keahlian, kemampuan, kekuatan, pengalaman, dan potensi yang berasal dari SDM harus dipergunakan dan dimanfaatkan secara maksimal dalam penyelenggaraan perpustakaan.
2. Jasa dan layanan yang sudah disediakan oleh perpustakaan serta media pendukung.
Jasa layanan yang sesuai dengan kebutuhan, berlangsung cepat dan tepat sasaran, menarik dan menyenangkan, menimbulkan rasa simpati, mengundang rasa ingin kembali, mengembangkan hal-hal yang inovatif, bersifat informatif dan membimbing, mengarahkan tetapi tidak menggurui, serta mampu menumbuhkan rasa percaya.
3. Teknologi yang memadai dalam mendukung kegiatan di Perpustakaan (leading, edge, technology).
Dalam proses pelayanan di perpustakaan untuk memenuhi kebutuhan penggunanya, perpustakaan harus mempunyai teknologi yang menunjang. Teknologi yang disediakan oleh perpustakaan harus memadai, sehingga proses pelayanan di perpustakaan berjalan lancar. (Siahaan, 2008:83)
Dari tiga faktor kunci tersebut, peneliti akan menggunakannya sebagai variabel penelitian, variabel yang mempengaruhi faktor loyalitas pelanggan.

2.1.6 Loyalitas Pelanggan
2.1.6.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan (Customer Loyality)
Sebelum membahas lebih jauh mengenai hal apa saja yang perlu dilakukan untuk membentuk loyalitas, perlu diketahui definisi loyalitas dibawah ini. Menurut Oliver (2005: 128) mengungkapkan definisi loyalitas pelanggan sebagai berikut: “Customer Loyality is deefly held commitment to rebuy or repatronize a preferred product or service consistenly in the future, despite situasional influences and marketing effort having the potential to cause switching behavior.”
Definisi tersebut terlihat bahwa loyalitas adalah komitmen pelangan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Dengan demikian pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang selalu memanfaatkan atau membeli produk atau jasa pilihannya meskipun ada tawaran produk/jasa sejenis.
Menurut Hasan (2008: 83), bahwa “loyalitas pelanggan adalah pelanggan yang tidak hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi juga mempunyai komitmen dan sikap positif terhadap perusahaan dan jasa, misalnya dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli”. Definisi ini menempatkan loyalitas sebagai sebuah komitmen sikap menghasilkan empat kemungkinan loyalitas, yaitu loyal, loyalitas palsu atau pura-pura, loyal yang tersembunyi, dan tidak loyal. Ukuran dari loyalitas pelanggan adalah pembelian kembali atau retention buying. 
	Jadi, dapat disimpulkan bahwa loyalitas pengguna perpustakaan merupakan sifat percaya pengguna dalam memanfaatkan fasilitas dan layanan di perpustakaan. Loyalitas pengguna perpustakaan berperan untuk membentuk suatu komunitas atau sekelompok pengguna potensial terhadap jasa dan layanan informasi dari suatu perpustakaan. Pengguna perpustakaan yang loyal merupakan gerbang utama pelanggan perpustakaan yang akan secara otomatis membangun kerjasama dalam upaya membentuk pasar sasaran dari perpustakaan.




2.1.6.2 Karakteristik Loyalitas Pelanggan
Pelanggan yang loyal merupakan aset bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana dikemukakan oleh Griffin (2005: 31) bahwa ada beberapa karakteristik loyalitas pelanggan antara lain:
1.Melakukan pembelian berulang yang teratur (makes regular repeat  purchases).
2.Pembelian antarlini produk dan jasa ( purchases across product and service line).
3.Mereferensikan kepada orang lain (refers other)
4.Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing (demonstrates an immunity to the full of the full of the competition)


Berdasarkan pendapat di atas dinyatakan bahwa karakteristik dari loyalitas pelanggan yaitu pelanggan melakukan transaksi secara rutin dalam jangka waktu yang panjang dan tidak mudah beralih ke perusahaaan lain atau pemberi jasa lainnya. Dengan demikian, peneliti dapat menganalisa bahwa pengguna perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta secara mayoritas adalah mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta. Maka pengguna sebagai anggota perpustakaan dapat digolongkan sebagai pengguna loyal perpustakaan yang secara dominan lebih memanfaatkan perpustakaan Muhammadiyah Surakarta dibanding perpustakaan lain.

2.1.6.3 Kategori Loyalitas
Griffin (2005: 22-24) menyatakan bahwa ada empat jenis loyalitas pelanggan menurut karakteristiknya, diklasifikasikan dengan pola pembelian ulang yang rendah dan tinggi. Klasifikasi tersebut dapat digambarkan pada tabel berikut:
Tabel 1. 
Klasifikasi Loyalitas Pelanggan Menurut Griffin
	
	Pembelian Ulang

	
Ketertarikan
	
	Tinggi
	Rendah

	
	Tinggi
	Loyalitas Premium
	Loyalitas Tersembunyi

	
	Rendah
	Loyalitas Lemah
	Tanpa Loyalitas


Sumber : Griffin, (2005: 22-24)
1. Tanpa Loyalitas (No Loyalty)
Berdasarkan alasan tertentu, pelanggan mungkin tidak berminat untuk membangun loyalitas terhadap produk atau jasa. Maka perusahaan harus menghindari pembeli jenis ini karena mereka tidak akan pernah menjadi pelanggan yang loyal, mereka hanya memberi sedikit kontribusi terhadap perusahaan.
2. Loyalitas yang Lemah (Spurious Loyalty)
Pelanggan yang memiliki loyalitas lemah terhadap perusahaan merupakan pelanggan yang membeli karena kebiasaan. Ketertarikan yang rendah dikombinasikan dengan pembelian berulang yang tinggi akan menghasilkan loyalitas yang lemah. Pembeli yang ini merasakan tingkat kepuasan tertentu dengan perusahaan atau bahkan tidak merasakan kepuasan yang nyata. Loyalitas jenis ini paling umum terjadi pada produk yang sering dibeli atau toko yang sering dikunjungi.
3. Loyalitas Tersembunyi (Latent Loyalty)
Tingkat preferensi yang relatif tinggi digabungkan dengan tingkat pembelian berulang yang rendah menunjukkan loyalitas yang tersembunyi. Bila pelanggan memiliki loyalitas yang tersembunyi, maka yang menentukan pembelian berulang adalah pengaruh situasi. Dengan memahami faktor situasi yang berkontribusi pada loyalitas tersembunyi, maka perusahaan dapat menggunakan strategi untuk mengatasinya.
4. Loyalitas Premium (Premium Loyalty)
Loyalitas ini merupakan tingkatan loyalitas yang paling tinggi. Loyalitas premium terjadi bila ada tingkat ketertarikan yang tinggi dan tingkat pembelian yang juga tinggi. Pelanggan yang berada pada tingkatan loyalitas ini telah menemukan keunggulan dari suatu produk.
Berdasarkan pendapat di atas dinyatakan bahwa kategori dari loyalitas pelanggan di perpustakaan yaitu pelanggan yang tidak loyal sama sekali (tidak pernah memanfaatkan perpustakaan), Pelanggan dengan loyalitas lemah (pelanggan yang datang ke perpustakaan karena terbiasa), loyalitas tersembunyi (pelanggan yang sering meminjam buku di perpustakaan karena kebutuhannya), dan loyalitas premium (pelanggan yang sangat sering datang ke perpustakaan, dan sangat percaya terhadap layanan yang diberikan oleh perpustakaan).

2.1.6.4 Dimensi Loyalitas
Loyalitas berkembang mengikuti empat tahap, yaitu kognitif, afektif, konatif, dan tindakan, seperti yang dijelaskan oleh Oliver (1999: 63). Pelanggan menjadi loyal telebih dahulu pada tahap kognitifnya yang merupakan tahapan loyalitas yang paling lemah, kemudian pada tahap afektif, hingga tahap konatifnya yang paling tinggi. Dalam tahap tindakan, diikuti oleh motivasi yang merupakan kondisi yang mengarah pada kesiapan bertindak dan keinginan untuk mengatasi hambatan dalam mencapai tindakan. Jadi, tindakan merupakan hasil dari pertemuan dua kondisi, tindakan mendatang sangat didukung oleh pengalaman mencapai sesuatu dan penyelesaian hambatan. Hal ini menunjukkan bagaimana loyalitas itu dapat menjadi kenyataan, yaitu pertama sebagai loyalitas kognitif, kemudian loyalitas afektif, loyalitas konatif, dan akhirnya sebagai loyalitas tindakan. Berikut ini penjelasan pada masing-masing tahapan loyalitas menurut Oliver (1999: 63) :
1. Loyalitas Kognitif
Loyalitas yang hanya didasarkan pada kognisi saja, yaitu konsumen menggunakan basis informasi yang secara memaksa menunjuk pada satu merk atas merk lainnya.
2. Loyalitas Afektif
Loyalitas yang didasarkan pada aspek afektif konsumen. Loyalitas tahap ini sudah masuk ke dalam benak konsumen sebagai afek, bukan sebagai kognisi yang mudah berubah. Munculnya loyalitas afektif ini didorong oleh faktor kepuasan.
3. Loyalitas Konatif
Loyalitas ini dipengaruhi oleh perubahan-perubahan afek terhadap merk. Konasi menunjukkan suatu niat atau komitmen untuk melakukan sesuatu ke arah tujuan tertentu.
4. Loyalitas Tindakan
Tingkatan loyalitas ini merupakan bentuk dari niat yang didorong oleh motivasi. Tidak hanya berupa komitmen dan konsistensi, namun juga sudah ada tindakan dari pelanggan untuk tetap menggunakan produk yang sama.

Peneliti menggunakan kerangka teori yang dijelaskan oleh Kotler dan Keller (2007: 76) dalam melakukan pengkuran terhadap variabel loyalitas penguna di perpustakaan, yaitu:
1. Repeat Purchase (kesetiaan penggunaan produk/jasa)
Menunjukkan bahwa pelanggan yang melakukan pembelian atau pemanfaatan jasa secara berulang dalam suatu perusahaan atau organisasi dalam satu waktu tertentu.
2. Retention (ketahanan teradap pengaruh dari luar mengenai perusahaan/organisasi)
Menunjukkan kekebalan pelanggan yang loyal terhadap adanya penawaran produk dan jasa dari suatu perusahaan atau organisasi lain, karena pelanggan yakin bahwa produk dan jasa perusahaan atau organisasi yang mereka pilih adalah yang terbaik dan berbeda dari produk dan jasa lain.
3. Referrals (mereferensikan secara total tentang perusahaan/organisasi)
Menujukkan pelanggan yang loyal akan merekomendasikan dan mencerminkan hal-hal atas pengalaman positif mengenai produk dan jasa dari perusahaan kepada rekannya atau pelanggan lain, agar mereka ikut serta menggunakan produk dan jasa di perusahaan atau organisasi yang kita langgan.
	
Berdasarkan pemaparan di atas, ketiga dimensi tersebut akan dikombinasikan menjadi satu dengan indikator-indikator yang mengacu pada loyalitas, dimulai dari repeat purchase, retention, dan referrals. Maka dalam penelitian ini indikator-indikator loyalitas dapat dijabarkan di antaranya, penggunaan layanan atau produk perpustakaan secara berkelanjutan, munculnya loyalitas didorong oleh faktor kepuasan terhadap fasilitas dan layanan di perpustakaan,  komitmen pelanggan untuk menggunakan pelayanan yang sama di lain waktu, dan akan merekomendasikan layanan yang diberikan perpustakaan kepada orang lain.

2.1.6.5  Loyalitas Pengguna di Perpustakaan
Suatu teori bisnis telah mempelajari kondisi yang penting dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, yang bertujuan untuk memungkinkan pelanggan tersebut melakukan kunjungan kembali. Suatu bidang bisnis biasanya perusahaan menganalisis dengan menggunakan loyalitas jangka panjang. Pelanggan bebas membuat pilihan rasional berdasarkan pengalaman positif masa lalu yang mempengaruhi perilaku masa depan.
	Menurut Masuchika (2013: 325) Loyalitas di perpustakaan adalah salah satu tujuan utama dalam layanan pelanggan, guna membangun kesetiaan pelanggan yang dapat ditentukan dengan menerapkan filosofi CRM di perpustakaan. Ketahanan pelanggan untuk menggunakan sarana akademik di perpustakaan ini mengakibatkan perilaku yang loyal.
	Jadi, dalam penelitian ini yang dimaksud dengan loyalitas pengguna perpustakaan adalah kesetiaan pengguna perpustakaan untuk memanfaatkan layanan perpustakaan tertentu secara berulang, tidak hanya sekali. Loyalitas di perpustakaan dapat dianalisis dengan menggunakan konsep Customer Relationship Management. Namun, konsep CRM tersebut tidak diterapkan di semua perpustakaan perguuan tinggi.

2.1.7 Hubungan CRM dengan Loyalitas Pengguna
Pengguna tidak hanya sesekali dalam memanfaatkan produk atau jasa, tetapi juga akan selalu terus memanfaatkannya. Pelanggan yang memiliki loyalitas merasakan adanya ikatan emosional terhadap perusahaan atau organisasi (Griffin, 2005). Ikatan emosional inilah yang membuat pengguna menjadi loyal dan mendorong mereka untuk terus melakukan pemanfaatan produk atau jasa organisasi serta memberikan rekomendasi. Menciptakan emosi dan perasaan positif sangat penting dalam membangun hubungan. Hubungan yang terjalin tanpa emosi hanya akan menjadi sebuah aktivitas mekanis saja. Untuk meningkatkan loyalitas, organisasi meningkatkan kepuasan pengguna dan mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam jangka panjang. Di sinilah CRM muncul sebagai salah satu bentuk kegiatan yang dilakukan suatu perusahaan atau organisasi dalam rangka mempertahankan pengguna, dalam konteks ini disebut dengan membangun “loyalitas pengguna”.
	CRM merupakan suatu strategi yang mengembangkan suatu organisasi, sehingga karyawan, distributor, dan pengguna menghasilkan peningkatan kerja. Konsep CRM memungkinkan organisasi untuk mendayagunakan informasi dari semua titik kontak dengan pengguna, apakah melalui website, call center, ataupun lewat kotak saran. Konsistensi informasi ini memungkinkan pelayanan yang lebih baik dengan berbagai informasi penting mengenai pengguna, sehingga tercipta kepuasan pengguna yang akhirnya membentuk loyalitas pengguna.

2.2 Penelitian Sebelumnya 
Sebagai acuan dalam melakukan penelitian mengenai “Analisis Pendekatan Customer Relationship Management Dalam Upaya Membangun Loyalitas Pengguna Di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta, peneliti melakukan tinjauan terhadap beberapa penelitian sebelumnya yang cukup relevan dengan penelitian ini dan memiliki bahasan yang serupa. Beberapa penelitian tesebut diharapkan dapat menjadi bahan rujukan bagi peneliti. Penelitian ini menggunakan tiga bahan rujukan yang terdiri dari jurnal penelitian maupun jurnal ilmiah.
Penelitian pertama adalah jurnal yang ditulis oleh Keshava, Thimmaiah dan Kumara (2015: 98-100). Penelitian ini menjelaskan tentang pendekaan CRM yang mengintegrasi perpustakaan, guna untuk menciptakan kepuasan pengguna. CRM di pepustakaan ditunjukkan oleh hubungan pelanggan, layanan perpustakaan, dan layanan informasi. CRM dapat mengevaluasi perkembangan manajemen pemasaran di perpustakaan, menilai perkembangan manajemen teknik dan sistem informasi. Konsep CRM adalah strategi pengenalan, pembelajaran, dan analisis tentang keinginan serta kebutuhan pengguna. Khesava, Thimmamiah, dan Shiva Kumara di dalam jurnal ini membahahas tentang tahapan konsep Customer Relationship Management di perpustakaan, yaitu :   
a. Tahap pertama : persiapan, pelatihan, dan teknologi infomasi
b. Tahap kedua : Mengadopsi proses manual dalam membuat sistem database, dan kemas ulang yang digunakan untuk menganalisis data pengguna
c. Teknologi Informasi yang digunakan untuk proses CRM seperti internet dan integrasi komputer.
 Jurnal ini menjelaskan pula konsep CRM di perpustakan, yaitu : Meningkatkan kegunaan perpustakaan (b) Membantu dalam memperkenalkan koleksi perpustakaan kepada pengguna (c) Meningkatkan kesetiaan dan kontribusi pengguna perpustakaan (d) Meningkatkan hubungan kerjasama antara pengguna perpustakaan dengan pustakawan (e) Mendukung saran dan umpan balik pengguna untuk kemajuan dan eksistensi layanan perpustakaan (f) Menyediakan layanan yang berkualitas bagi penggunana perpustakaan (g) Membantu meningkatkan keuntungan finansial bagi menejemen (h) Membantu perpustakaan dalam menjaga kepercayaan dan kesetiaan pengguna dan membangun image positif perpustakaan. Penerapan CRM di perpustakaan harus sesuai dengan kriteria-kriteria tertentu yang sama seperti penerapan CRM di perusahaan-perusahaan profit. Adapun syarat-syarat implementasi CRM yang baik di perpustakaan yang juga disebutkan dalam jurnal ini adalah sebagai berikut :
a. Pustakawan harus menarik dan bersifat informatif
b. Lingkungan perpustakaan harus bersih dan nyaman
c. Kemudahan akses layanan di perpustakaan
d. Perpustakan mempunyai data lengkap pengguna perpustakaan
e. Perpustakaan mempunyai koleksi buku yang lengkap dan mempunyai kebijakan yang melindungi.
f. Website perpustakaan harus selalu ter-update

Penelitian kedua adalah penelitian yang ditulis oleh Gifano (2011: 1-3) Penelitian ini berusaha mengetahui pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan maskapai penerbangan Garuda Indonesia dengan menggunakan dua variabel dan diperuntukkan bagi pengguna GFF Garuda Indonesia. Indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari dimensi data dan informasi, proses, teknologi, dan sumber daya manusia. Selain itu, indikator-indikator untuk loyalitas berdasarkan dimensi kognitif, afektif, konatif, dan tindakan yang merupakan pengembangan dimensi dari Oliver. Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah pengaruh CRM Garuda Indonesia terhadap loyalitas anggota GFF sebagai pelanggannya adalah sangat kecil.
Penelitian terakhir adalah jurnal yang ditulis oleh  Ghazian, Hasan, dan Farsijani (2016: 43-45). Pada penelitian ini Customer Relationship Management dikaitkan dengan tanggapan dan tindakan pelangan. CRM di perusahaan LG digunakan untuk mengukur persaingan produk, dan meningkatkan loyalitas pengguna. Penelitian ini dilakukan dengan cara meneliti pelanggan dengan menggunakan variabel CRM, yakni layanan internet, dukungan pelanggan, dan dukungan pemasaran.
Masing-masing variabel diukur dengan tindakan pelanggan, (1) taggapan pelanggan tentang harga, (2) perkembangan brand, (3) Brand pilihan, (4) Tujuan pelanggan membeli produk. Hasil dari penelitian di dalam jurnal ini adalah hipotesis yang signifikan hubungan antara layanan internet dengan tindakan pelanggan mengenai harga yang ditanggung. Peningkatan layanan internet diberikan oleh perusahaan dapat meningkatkan harga yang akan ditanggung oleh pelanggan. Layanan internet sangat mendominasi pada peningkatan dari kualitas layanan.

2.3 Perbedaan dan Persamaan dengan Penelitian Sebelumnya
Secara singkat, hubungan serta perbedaan antara penelitian-penelitian sebelumnya dengan penelitian ini dapat dilihat dalam tabel berikut:
Tabel. 2
Matriks Tinjauan Pustaka
	Aspek
	Penelitian 1
	Penelitian 2
	Penelitian 3
	Penelitian ini

	Peneliti 
	Keshava, Thimmiah, dan Kumara
	Afif Gifano
	Ghazian, Hasan, dan Farsijani
	Rindang Imega Nanda Pertiwi

	Konsep Utama
	Customer relationship management, intregrasi perpustakaan
	Customer Relationship Management, loyalitas pelanggan
	Customer Relationship Management,  tindakan pelanggan
	Customer Relationship Management, loyalitas pengguna perpustakaan

	Jenis Peneli-
Tian
	Deskriptif
	Eksplanatif
	Eksplanatif
	Deskriptif

	Tujuan Peneli-
tian
	Mengetahui dampak CRM dalam memenuhi kepuasan pengguna di perpustakan pergurua tinggi
	Mengetahui pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan
	Mengukur persaingan produk dengan CRM guna meningkatkan loyalitas pelanggan
	Menganalisis tingkat loyalitas pengguna dengan pendekatan CRM di Perpustakaan 

	Hasil Peneli-
Tian
	Perpustakaan perguruan tinggi harus memahami pentingnya strategi CRM untuk mengembangkan layanan di perpustakaan
	Terdapat pengaruh signifikan dari implementasi CRM dengan menggunakan dimensi informasi, proses, dan teknologi
	Terdapat hubungan yang signifikan antara layanan internet dan tindakan pelanggan mengenai harga yang ditanggung
	Terdapat hubungan positif antara CRM dengan loyalitas pengguna perpustakaan


Perbedaan penelitian pertama oleh Khesava, Thimmaiah, dan Kumara dengan penelitian pertama ini adalah jenis penelitian yang dipakai. Penelitian pertama menggunakan penelitian deskriptif kualitatif, yang mana dalam penelitian tersebut memberikan deskripsi tentang intregrasi CRM dengan perpustakaan perguruan tinggi, sehingga dapat ditarik simpulan tentang perpustakaan perguruan tinggi yang harus memahami pentingnya strategi CRM untuk mengembangkan layanan di perpustakaan. Penelitian yang dilakukan peneliti adalah menggunakan jenis deskripsi korelasi, yaitu mengukur tingkat hubungan variabel CRM dengan variabel loyalitas pengguna, sehingga dapat ditarik simpulan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara CRM dengan loyalitas pengguna.
	Penelitian kedua yaitu penelitian mengenai pengaruh CRM terhadap loyalitas pelanggan maskapai penerbangan Garuda Indonesia. Perbedaan yang mendasar antara penelitian kedua dengan penelitian ini adalah jenis indikator yang dipakai pada masing-masing variabel. Penelitian kedua menggunakan indikator informasi, proses, dan teknologi dalam variabel CRM, sedangkan untuk penelitian ini menggunakan indikator SDM, layanan, dan teknologi yang menunjang dalam variabel CRM. Selain itu, perbedaan lainnya juga terletak pada fokus objek penelitian. Penelitian kedua objek penelitian adalah maskapai penerbangan Garuda Indonesia, sedangkan untuk penelitian ini menggunakan objek perpustakaan perguruan tinggi yaitu UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta.
	Penelitian ketiga yaitu customer relationship management yang dikaitkan dengan tindakan pelanggan. Perbedaan dari penelitian ini adalah tentang variabel yang digunakan, indikator variabel, dan fokus penelitian. Penelitian ketiga adalah mengukur hubungan variabel CRM dengan tindakan pelanggan, sedangkan penelitian ini mengukur hubungan variabel CRM dengan loyalitas pengguna. Indikator CRM yang digunakan pada penelitian ketiga adalah layanan internet, dukungan pelanggan, dan dukungan pemasaran, sedangkan variabel CRM yang digunakan dalam penelitian ini adalah SDM, layanan, dan teknologi yang menunjang. Perbedaan yang terakhir adalah fokus penelitian, pada penelitian ketiga fokus penelitiannya adalah tindakan pelanggan dari perusahaan besar LG, sedangkan pada penelitian ini fokus penelitiannya adalah terhadap loyalitas pengguna perpustakaan UPT Perpustakaan UMS.
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BAB 3
METODE PENELITIAN

3.1  Desain dan Jenis Penelitian
Untuk menghasilkan data yang akurat, dalam sebuah penelitian selalu menggunakan metode penelitian. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif jenis deskriptif dengan kategori korelasi. Penelitian kuantitatif merupakan metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti hubungan antar variabel. Penelitian ini menguji hubungan antara variabel customer relationship management dengan variabel loyalitas pengguna  perpustakaan. Karakteristik dalam penelitian kuantitatif yaitu setiap variabel diukur dengan instrumen-instrumen penelitian, sehingga data yang berupa angka-angka dapat dianalisis berdasarkan prosedur statistik. Laporan akhir untuk penelitian kuantitatif umumnya memiliki struktur yang ketat dan konsisten mulai dari pendahuluan, tinjauan pustaka, landasan teori, metode penelitian, hasil penelitian, dan pembahasan (Cresswell, 2008: 5).


Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Penelitian deskriptif adalah mencoba menarik deskripsi yang tepat  dan cukup dari aktifitas, objek, proses, dan manusia. (Sulistyo-Basuki, 2006: 110). Katagori dalam penelitian ini adalah korelasi. Kategori korelasi adalah hubungan statistik bedasarkan ukuran kuantitatif menyangkut dua parlemen atau lebih. (Sulistyo-Basuki, 2006: 114). Penelitian kategori korelasi ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan dari variabel-variabel yang digunakan, bila
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ada hubungan dapat diukur tingkat dan makna dari hubungan tersebut. Penelitian ini, peneliti menggunakan teori secara deduktif yang meletakkannya di bagian awal penelitian, yang bertujuan untuk menguji suatu teori. Menurut Cresswell, (2015: 86) menyatakan bahwa:
“Penelitian kuantitatif dengan pendekatan deduktif seyogyanya mengajukan teori, mengumpulkan data untuk menguji teori, dan menyatakan konfirmasi atau dikonfirmasi atas  teori berdasarkan hasil yang diperoleh. Teori menjadi kerangka kerja yang berfungsi mengorganisasi rumusan masalah dan hipotesis penelitian serta prosedur pengumpulan data.”

Penelitian ini dimulai dengan mengumpulkan teori yang digunakan peneliti yaitu  CRM dan loyalitas pengguna yan masing-masing akan digunakan sebagai variabel penelitian, kemudian peneliti  mengumpulkan data dengan menyebaran kuesioner kepada sampel yang sudah ditentukan dan peneliti mengukur korelasi  antar variabel dengan menggunakan rumus Spearman, kemudian hipotesis diuji   dan hasilnya dideskripsikan.


3.2  Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi Penelitian
Populasi adalah keseluruhan objek yang diteliti. Populasi menurut Mukhtar (2013: 93) adalah keseluruhan orang yang menjadi sasaran penelitian. Dalam penelitian ini yang menjadi target populasi adalah anggota UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta.
Unit analisis dalam suatu penelitian kuantitatif menunjukkan siapa atau apa yang mempunyai karakteristik yang akan diteliti. Karakteristik yang dimaksud di sini adalah variabel yang menjadi perhatian penelitian. Unit analisis penelitian pada umumnya adalah orang sebagai individu, tetapi unit analisis juga dapat berupa satu kesatuan tertentu selain individu seperti kelompok, keluarga, desa, kecamatan dan kota. Jadi, dalam penelitian ini unit analisisnya adalah  anggota UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta sebagai individu.
3.2.2 Sampel Penelitian
Sampel adalah bagian dari populasi yang memiliki ciri-ciri atas keadaan tertentu yang akan diteliti, karena tidak semua data dan informasi akan diproses dan tidak semua orang atau benda yang akan diteliti cukup dengan menggunakan sampel yang mewakilinya (Ridwan, 2009: 10). Masalah sampel akan tejadi apabila jumlah populasi terlalu besar dan menyebar, sehinngga di luar jangkauan penelitian. Sedangkan dalam penelitian ini pengambilan sampel dilakukan dengan teknik penarikan secara acak berstrata proporsional (proportional stratified random sampling).
	Menurut Nasution, (2011: 106), dalam teknik stratifikasi proporsional, jumlah proporsi masing-masing strata dalam sampel ditentukan secara proporsional sesuai dengan besarnya dalam populasi. Proporsi atau strata terbesar akan mendapatkan sampel lebih besar dibandingkan dengan strata yang lebih kecil.
	Alasan peneliti menggunakan teknik sampel ini disebabkan karena dapat memperkecil kesalahan (errors) penarikan sampel serta meningkatkan peluang setiap strata yang terwakili dalam sampel, selain itu juga agar mendapatkan ketepatan yang tinggi, karena stratifikasi akan menghasilkan presisi yang lebih baik dalam melakukan estimasi terhadap sifat-sifat populasi. 
	Peneliti membagikan kuesioner kepada pemustaka UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta, khususnya mahasiswa S1 dari 12 Fakultas yang dijumpai. Karena penelitian ini menguji tentang loyalitas pelanggan, maka pelanggan tersebut adalah anggota aktif UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta, khususnya mahasiswa S1 Universitas Muhammadiyah Surakarta angkatan 2012 sampai dengan angkatan 2015 yang terdiri dari 12 Fakultas.
	Rumus Slovin:
			[image: http://3.bp.blogspot.com/-sezFeIm7uys/VDp_XgaK4tI/AAAAAAAAAV0/gbPiYdiTaz0/s1600/Rumus%2BSlovin.png]
		Keterangan :
		n = besarnya sampel
		N = besarnya populasi
		E = margin of error / kesalahan yang ditolerir
	Sampel penelitian dihitung dari jumlah mahasiswa yang masih aktif menjadi anggota UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta tahun ajaran 2015/2016 sebanyak 16.806 maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah :
		n = 16.806 / ( 1 + 16.806 x 0,12 )
		   = 16.806 / 169,06
		   = 99,4 
		   = 99 (dibulatkan)
		 (Sudjarwo, 2009: 269).
	Sampel yang dihasilkan dengan menggunakan rumus di atas adalah sebanyak 99 mahasiswa dari populasi sebesar 16.806 mahasiswa yang masih aktif terdaftar menjadi anggota UPT Perpustakaan UMS.
Adapun sampling fraction respondennya sebagai berikut:
Rumus yang digunakan yaitu:
		 x n
		x = target jumlah sampel
		y = jumlah populasi
		n = jumlah populasi setiap strata
		(Sudjarwo, 2009: 269).
Berdasarkan data yang diperoleh dari UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta, jumlah mahasiswa sebagai anggota aktif perpustakaan yaitu:



Tabel 3.
Jumlah Populasi
	No.
	Status
	Jumlah
	Sampling fraction
	∑ sampel

	1.
	F. Keguruan dan Ilmu Pendidikan
	4.909
	
	28,9 ≈ 29

	2.
	F. Ekonomi dan Bisnis
	2.696
	
	15,8 ≈16

	3.
	F. Hukum
	646
	
	3,8 ≈ 4

	4.
	F. Teknik
	2.552
	
	15,03 ≈ 15

	5.
	
	F. Geografi
	336
	
	1,97 ≈ 2

	6.
	
	F. Psikologi
	832
	
	4,9 ≈ 5

	7.
	
	F. Agama Islam
	760
	
	4,4 ≈ 4

	8.
	
	F. Ilmu Kesehatan
	2.170
	
	12,7 ≈ 13

	9.
	
	F. Kedoktern Umum
	307
	
	1,8 ≈ 2
	

	10.
	
	F. Kedokteran Gigi
	174
	
	1

	11.
	
	F. Farmasi
	588
	
	3,4 ≈ 3

	12.
	
	F. Komunikasi dan Informatika
	836
	
	4,9 ≈ 5

	
	Jumlah Keseluruhan
	16.806
	98,6
	99


 Sumber: Data yang diolah, 2016

3.3  Data dan Sumber Data
Penelitian yang dilaksanakan berkaitan erat dengan data yang diperoleh sebagai dasar dalam pembahasan dan analisis. Diharapkan dengan penelitian ini nantinya bisa diperoleh data yang valid dan relevan dengan obyek yang diteliti. Data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:
a. Data Primer
Data Primer adalah sumber yang merupakan bagian dari atau langsung berhubungan dengan peristiwa sejarah (Sulistyo-Basuki, 2006: 102). Data primer dalam penelitian ini diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden.
b. Data Sekunder
Data se	kunder adalah semua data yang diperoleh secara tidak langsung dari obyek yang diteliti. Data skunder ini diperoleh dari dokumen, catatan, laporan, arsip, artikel, jurnal, majalah yang berkenaan dengan fokus penelitian sebagai bukti mengenai tentang sesuatu yang telah terjadi (Sulistyo-Basuki, 2006: 103). Data sekunder yang diperlukan dalam penelitian ini antara lain adalah dokumen UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta mengenai gambaran umum perpustakaan,  dan struktur organisasi perpustakaan.

3.4  Variabel Penelitian
Variabel penelitian yang digunakan untuk mengukur loyalitas pengguna adalah:
1. Variabel bebas (independent variable): Customer Relationship Management adalah unsur yang menentukan atau mempengaruhi adanya faktor lain.
Indikator yang digunakan yaitu:
a. Sumber Daya Manusia
b. Proses Layanan
c. Teknologi Informasi.
2. Variabel terikat atau Dependent Variable: variabel terikat disini adalah Loyalitas Pengguna, yaitu variabel yang timbul dalam hubungan yang fungsional atau sebagai pengaruh dari variabel bebas.
Indikator yang digunakan yaitu:
a. Repeat Purchase (Melakukan Pembelian barang/jasa)
b. Retention (Tahan terhadap pengaruh negatif dari luar) 
c. Referalls (Mereferensikan kepada orang lain)
Tabel 4. Definisi Operasional
	Variabel


Customer 
Relation-
ship 
Manage-
ment 
(CRM)
	Dimensi
	Indikator
	Skala
	Kategori

	
	Sumber Daya Manusia
	1. Pustakawan UPT Perpustakaan UMS selalu menyapa Saya, saat memasuki perpustakaan
2.  Pustakawan membantu saya dalam proses pencarian informasi (jurnal) di perpustakaan
3.  Pustakawan selalu memberikan informasi ter-update mengenai seputar perpustakaan
4. Pustakawan membantu Saya jika mengalami kesulitan mencari bahan pustaka di rak buku
	Likert Ordinal
	STS-SS
1-5

	
	Proses Layanan di Perpustakaan
	1. Layanan administrasi (pendaftaran anggota, pembuatan kartu anggota, surat-menyurat) diberikan dengan cepat (Kurang dari 30 menit).
2. Layanan referensi (penelusuran informasi rujukan) diberikan dengan cepat (Kurang dari 1 jam)
3. Layanan Internet (hotspot) dapat dimanfaatkan dengan baik, sinyalnya kuat.
4. Layanan Karya Ilmiah (Jurnal, skripsi, thesis, dan disertasi) tersedia dan dapat saya manfaatkan dengan baik sesuai kebutuhan
	Likert Ordinal
	STS-SS
1-5

	
	Teknologi Informasi yang menunjang
	1. Layanan digital library memudahkan Saya dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan secara online 
2. Layanan sms-gateway mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi saya.
3. Layanan UMS-Library mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi saya
4. Ketersediaan komputer untuk menunjang proses penelusuran informasi pengguna sudah memadai.
5. Ketersediaan OPAC (mesin pencari bahan pustaka) dapat dimanfaatkan dengan baik
	Likert Ordinal
	STS-SS
1-5



Lanjutan Tabel. 4
	Variabel
	Dimensi 
	Indikator 
	Skala 
	Kategori 

	Loyalitas 
Pelanggan
	Repeat Purchase
(Memanfaatkan layanan di perpustakaan).
	1. 1.Saya pernah melakukan pendaftaran kartu anggota perpustakaan di layanan administrasi
2.  2.Saya lebih memilih datang ke UPT Perpustakaan UMS untuk mencari informasi yang saya butuhkan.
3. 3.Saya lebih memilih meminjam buku di UPT Perpustakaan UMS saat membutuhkan referensi
4. 4.Saya lebih suka bertanya kepada pustakawan saat bingung dalam menemukan informasi yang saya butuhkan.
5.Saya memilih menggunakan layanan sms gateway  suntuk memperpanjang koleksi
	Likert Ordinal
	STS-SS
1-5

	
	Retention
(Tahan terhadap pengaruh dari luar organisasi Perpustakaan)
	5. 1. Saya lebih memilih memanfaatkan koleksi di UPT Perpustakaan daripada browsing dari internet
6. 2. Saya lebih memilih membeli buku di toko buku daripada meminjamnya di Perpustakaan UMS

	Likert Ordinal
	STS-SS
1-5

	
	Refealls
(Mereferensikan kepada orang lain)
	1.Saya akan mengajak teman saya datang ke perpustakaan UMS untuk membaca buku.
2.Saya akan mengajak teman saya datang ke perpustakaan UMS untuk mencari jurnal ilmiah.
3.Saya pernah bercerita kepada teman saya, bahwa UPT Perpustakaan UMS adalah tempat belajar yang nyaman
4.Saya pernah mengajak teman untuk mengunduh aplikasi UMS-Library 
5.Saya penah mengajak teman saya untuk memanfaatkan layanan one time one services  (layanan skripsi) di UPT UMS
	Likert Ordinal
	STS-SS
1-5


3.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan dua jenis data yang didapat dari sumber pertama baik dari individu maupun perseorangan seperti hasil wawancara atau hasil survey. Metode yang digunakan yaitu metode kuesioner dan metode studi kepustakaan.
3.5.1 Kuesioner
Menurut Nasution (2011: 128) kuesioner adalah daftar pertanyaan yang didistribusikan untuk diisi dan dikembalikan dibawah pengawasan peneliti. Kuesioner atau angket ini digunakan untuk mendapatkan jawaban keterangan dari sampel yang telah ditentukan. Menurut sifat jawaban yang diinginkan kuesioner atau angket sendiri terbagi atas tiga jenis yakni terbuka, tertutup, dan kombinasi dari terbuka dan tertutup. 
Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah  angket tertutup dengan menggunakan skala likert sebagai pengukuran skalanya. Skala likert merupakan teknik mengukur sikap untuk mengidentifikasikan tingkat kesetujuan atau ketidaksetujuan mereka dari masing-masing pernyataan. Jawaban responden berupa pilihan dari 5 alternatif yang ada, yaitu: Sangat Setuju (SS) diberi nilai 5, Setuju (S) diberi nilai 4 , Kurang  Setuju (KS) diberi nilai 3,  Tidak Setuju (TS) diberi nilai 2, dan Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1. Skala likert berisi pertanyaan yang sistematis untuk menunjukkan sikap seorang responden terhadap pernyataan itu. (Prasetyo, 2012: 110).
3.5.2  Dokumentasi
Metode ini merupakan suatu cara pengumpulan data yang menghasilkan catatan-catatan penting yang berhubungan dengan masalah yang diteliti, sehingga akan diperoleh data yang lengkap, sah, dan bukan berdasar perkiraan. Metode ini hanya mengambil data yang sudah ada (Sudjarwo, 2009: 65).
	Penelitian ini terdapat data yang berasal dari dokumentasi yang berfungsi sebagai data pendukung bagi data primer. Data hasil dokumentasi didapatkan dari Standard Operating Prosedure (SOP) UPT Universitas Muhammadiyah Surakarta.

3.6 Teknik Pengolahan Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini, agar data dapat dipertanggungjawabkan validitas dan reliabilitasnya maka dilakukan proses pengolahan data. Berikut tahapan proses pengolahan data:

3.6.1 Editing 
Editing: langkah ini digunakan untuk mengecek kelengkapan data, sehingga bila ada angket yang diisi tidak lengkap dan tidak menurut aturan dapat segera diketahui (Sudjarwo, 2009: 127). Seringkali terdapat beberapa responden yang yang tidak mengisi semua pertanyaan yang ada dalam angket. Apabila kasus ini terjadi selama proses editing, jawaban yang kosong akan otomatis diisi dengan nilai tengah dalam skala likert, sehingga proses pengolahan data selanjutnya tidak terganggu.
3.6.2 Coding
Coding: upaya mengklasifikasikan data dalam katagori-katagori dengan diberi kode dan skor untuk setiap butir pertanyaan dari setiap variabel. Coding dilakukan dengan menentukan kategori-katagori yang digunakan dan akan dilanjutkan dengan mengalokasikan jawaban individual pada kategori-kategori tersebut (Sudjarwo, 2009: 127). Singkatnya, proses ini mengubah opsi yang dipilih responden pada angket ke dalam bentuk angka sesuai skala likert.
3.6.3 Tabulating 
Tabulating merupakan proses penghitungan frekuensi yang terbilang di dalam masing-masing katagori. Hasil demikian biasanya diartikan dalam bentuk tabel, sehingga tabulasi seringkali diartikan sebagai proses penyusunan data ke dalam bentuk tabel (Sudjarwo, 2009: 127). Data yang dimasukkan ke dalam tabel sesuai dengan kebutuhan analisis. 
3.7  Teknik Analisis Data
Setelah data hasil penelitian dikumpulkan oleh peneliti (dengan menggunakan teknik pengumpulan data), langkah selanjutnya yang harus dilakukan adalah bagaimana menganalisis data yang telah diperoleh. Langkah ini dilakukan karena tujuan dari analisis data adalah untuk menyusun dan menginterpretasikan data kuantitatif yang sudah diperoleh (Prasetyo, 2012: 170).
Dalam menganalisis data, dimulai dengan tahap kuesioner diberikan kepada sampel untuk diisi, kemudian data awal yang sudah diseleksi akan diberi kode sesuai dengan variabel dan klasifikasi variabel, dan selanjutnya ditabulasi menggunakan perangkat lunak SPSS (Statistical Program for Social Science). Data akan diolah untuk mendapatkan informasi deskriptif dan pengujian hipotesis.
3.7.1  Analisis Statistik Deskriptif
Analisis statistik deskriptif adalah analisis informasi data mentah ke dalam bentuk yang mudah dipahami. Analisis statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan data yang telah terkumpul, tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau digeneralisir (Sugiyono, 2005:  74). Analisis statistik deskriptif berkenaan dengan deskripsi data misal dari menghitung nilai rata-rata dan varians dari data mentah, mendeskripsikan dengan menggunakan table atau grafik sehingga data mentah lebih mudah dibaca.
	Hasil analisis statistik deskriptif dikelompokkan menjadi dua, yaitu rangkuman statistik yang menunjukkan karakteristik responden dan rangkuman yang menunjukkan mean. Berdasarkan informasi tersebut, dalam penelitian ini analisis statistik deskriptif akan memberikan uraian mengenai karakteristik responden dan bagaimana tanggapan responden terhadap CRM dan loyalitas pengguna.
	Karakteristik responden dianalisa dengan menggunakan frequency analysis. Untuk memudahkan peneliti dalam menginterpretasikan jawaban responden terhadap pertanyaan yang diberikan, peneliti menggunakan mean jawaban responden untuk melihat kecenderungan penilaian responden terhadap pernyataan yang diberikan dalam kuesioner. Pemberian batas kelas dalam kategori baru bertujuan untuk memudahkan peneliti memutuskan katagorisasi mean. Variabel CRM dan Loyalitas Pengguna diukur dengan menggunakan 5 point scale derajat kesetujuan ( 1 = Sangat Tidak Setuju; 2 = Tidak Setuju; 3 = Kurang Setuju; 4 = Setuju, 5 = Sangat Setuju). Penggunaan skala Likert dengan ukuran ordinal skala 5 tersebut memiliki tujuan untuk mengurangi kecenderungan responden menjawab ragu-ragu tidak diberikan kepada responden (Prasetyo,  2012: 110).  Untuk mengetahui batasan nilai setiap kelas maka digunakan rumus tentang skala seperti di bawah ini:

Rumus:      
Keterangan:
P   = Presentase
F = Frekuensi dalam rumus untuk penelitian ini yang dimaksud adalah jumlah jawaban dari setiap kategori jawaban yang ada dalam kuesioner. (Prasetyo, 2012: 170)
N = Jumlah responden	
100  = bilangan tetap
Presentase dari tiap kategori jawaban 
a. Jumlah responden dengan kategori sangat tidak setuju
Jumlah seluruh responden
b. Jumlah responden dengan kategori tidak setuju
Jumlah seluruh responden
c. Jumlah responden dengan kategori kurang setuju
Jumlah seluruh responden
d. Jumlah responden dengan kategori setuju
Jumlah seluruh responden
e. Jumlah responden dengan kategori sangat setuju
Jumlah seluruh responden
Kemudian data ditafsirkan setelah dipresentasekan dengan menggunakan kriteria analisis inferesial bedasarkan batasan-batasan yang dikemukakan oleh Ali, (1985: 184) yaitu:
	100%		: Seluruhnya
	76% - 99%	: Sebagian Besar
	51% - 75%	: Lebih dari setengahnya
	50%		: Setegahnya
	26% - 49%	: Kurang dari setengahnya
	1% - 25%	: Sebagian Kecil
	0%		: Tidak seorangpun
3.7.2  Analisis Regresi Ordinal Logistik
Regresi logistik digunakan untuk menguji model dengan variabel dependen yang bersifat dikotomi (mempunyai peringkat seperti setuju, tidak setuju). Tujuan analisis ini untuk menguji seberapa jauh model yang digunakan mampu memprediksi secara benar data yang diteliti. Teknik analisis dalam mengolah data ini tidak memerlukan lagi uji normalitas dan uji asumsi klasik pada variabel bebasnya  tetapi hanya uji menilai model fit dan persamaan regresi ordinal logistik (Sugiyono, 2009 :235). Peneliti menggunakan regresi ordinal logistik karena data yang digunakan berskala ordinal dengan peringkat lebih dari tiga (setuju, sangat setuju, kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju). Regresi logistik ini dihitung dengan bantuan program SPSS versi 16.




3.8 Uji Instrumen
3.8.1 Uji Validitas
Untuk mengumpulkan data kuantitatif dengan menggunakan angket sebagai alat pengukur, validitasnya dapat diukur dengan perhitungan statistik. Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrumen (Sudjarwo, 2009: 89). Suatu instrumen yang valid atau sahih mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas rendah.
Uji validitas dilakukan dengan menganalisis setiap item, yaitu mengkorelasikan skor tiap butir dengan skor total yang merupakan jumlah dari skor tiap butir. Caranya adalah dengan membandingkan r tabel dan r hitung. Bukti skor akan dinyatakan valid bila nilai r hitung yang diperoleh sama dengan atau lebih besar daripada r tabel, dan dinyatakan tidak valid apabila r hitung lebih kecil daripada r tabel. Untuk menentukan valid tidaknya suatu item kuesioner, peneliti menggunakan rumus koefisien korelasi Spearman dengan bantuan software pengolah data SPSS.
3.8.2 Uji Realibilitas
Realibilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena isntrumen tersebut sudah baik (Sudjarwo, 2009: 91). Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Pengujian reabilitas instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan uji statistik Alpha Cronbach dengan bantuan software SPPS versi 16, yaitu suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,70
Kriteria hasil uji reliabilitas menurut Ghozali (2013: 49) adalah:
Cronbach’s alpha ≤ 0,39	= reliabilitas rendah
Cronbach’s alpha 0,4-0,59	= reliabilitas sedang
Cronbach’s alpha 0,6-0,79	= reliabilitas tinggi
Cronbach’s alpha 0,8-1	= reliabilitas sangat tinggi
3.8.3  Uji Korelasi Spearman
Uji korelasi spearman digunakan untuk menguji signifikan atau tidaknya hubungan antara variabel ordinal dengan variabel ordinal lainnya (Hasan, 2008: 87).  Uji korelasi menunjukkan arah hubungan positif atau negatif antara variabel terikat dengan variabel bebas.
	Besarnya koefisien kordinasi antar dua variabel adalah kurang lebih 1. Nilai koefisien korelasi yang mendekati 1 maka derajat hubungan tersebut semakin tinggi. Sedangkan nilai koefisien korelasi yang semakin rendah maka hubungan derajat antar variabel semakin lemah. Uji korelasi Spearman dalam penelitian ini menggunakan program SPSS versi 16.

3.9 Uji Hipotesis
Uji hipotesis pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel antara secara individual terhadap nilai variabel tergantung .Uji hipotesis ini dilakukan dengan SPSS versi 16 dengan melihat output uji koefisien korelasi Spearman pada tabel correlations yang terdapat nilai signifikansi.  Uji Hipotesis dengan korelasi Spearman berguna untuk mengukur hubungan antara peringkat-peringkat. Pada korelasi ini menggunakan data yang menggunakan skala ordinal. Prayitno (2008: 118) menyatakan bahwa apabila nilai signifikansi (sig) < 0.05 maka hipotesis 1 (H1) akan diterima atau variabel independen secara individu mempengaruhi variabel dependen, oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa ketentuannya sebagai berikut:
3. Jika nilai sig < 0.05 maka terdapat hubungan positif antara variabel independen (Customer Relationship Management) terhadap variabel  dependen (Loyalitas Pengguna)  
4. Jika nilai sig > 0.05 maka tidak ada hubungan positif antara variabel independen (Customer Relationship Management) terhadap variabel dependen (Loyalitas Pengguna).
		Untuk mengetahui keeratan hubungan atau korelasi antar variabel tersebut, dapat menggunakan interval nilai koefisien korelasi dan kekuatan hubungan. Koefisien Korelasi atau KK dilihat pada output correlations. Berikut ini nilai-nilai dari koefisien korelasi yang digunakan sebagai acuan (Hasan, 2008: 44).


Tabel  5.
Interval Koefisien Korelasi dan Kekuatan Hubungan
	No
	Interval Nilai
	Kekuatan hubungan

	1.
	KK = 0,00
	Tidak ada

	2.
	0,00 < KK < 0,20
	Sangat rendah atau lemah sekali

	3.
	0,20 < KK < 0,40
	Rendah atau Lemah tapi pasti

	4.
	0,40 < KK < 0,70
	Cukup Berarti atau Sedang

	5.
	0,70 < KK < 0,90
	Tinggi atau Kuat

	6.
	0,90 < KK <1,00
	Sangat Tinggi atau Kuat sekali

	7.
	KK =1,00
	Sempurna
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BAB 4
GAMBARAN  UMUM  OBJEK PENELITIAN
4.1  	Sejarah UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah  Surakarta 
Sejak tanggal 18 September 1958, UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta telah berdiri, bersamaan dengan berdirinya Institut Keguruan dan Ilmu Pendidikan (IKIP) Muhammadiyah Surakarta sebagai cabang dari Universitas Muhammadiyah Jakarta. Perubahan status IKIP Muhammadiyah Surakarta menjadi Universitas Muhammadiyah Surakarta membawa dampak terhadap perkembangan perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta.


	Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta melakukan penyesuaian terhadap perkembangan teknologi informasi dan komunikasi untuk mendukung terwujudnya visi dan misi Universitas Muhammadiyah Surakarta. Revitalisasi, restrukturisasi dan reorganisasi pelan tapi pasti dilakukan untuk mewujudkan perpustakaan modern, yang mampu memberikan layanan kepada pemustaka secara lebih optimal dan proporsional dengan berbasis teknologi. Sebagai sumber dan pusat layanan informasi, Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta merupakan sumber belajar aktifitas intelektual yang sangat penting bagi segenap sivitas akademika dalam mendukung tercapainya Tri Dharma Perguruan Tinggi.
65

4.1.1 Visi, Misi  dan Tujuan 
A. Visi dari UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta yaitu sebagai berikut:
Menjadi pusat pengelola dan penyebaran informasi yang berbasis teknologi informasi guna mendukung pelaksanaan pengajaran, dan pengabdian masyarakat serta mengembangkan ilmu dan nilai-nilai keislaman.
B. Misi dari UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta yaitu sebagai berikut:
a. Meningkatkan kemampuan mengelola dan menyebarkan informasi guna mendukung keburuhan informasi bagi sivitas akademika Universitas Muhammadiyah Surakarta.
b. Meningkatkan kemampuan mengelola dan menyebarkan informasi atas kekayaan ilmiah yang dimiliki oleh Universitas Muhammadiyah Surakarta.
c. Menunjang sistem jaringan informasi di antara perpustakaan perguruan tinggi dan perpustakaan lain di tingkat nasional dan internasional.
d. Mengelola dan menyebarkan informasi tentang perkembangan Islam dan sekitarnya.
C. Tujuan dari UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta adalah sebagai berikut: 
a. Menyediakan dan mengupayakan ketersediaan akses informasi yang mendukung proses belajar-mengajar, penelitian dan pengabdian masyarakat dengan memanfaatkan kemampuan teknologi informasi.
b. Mendokumentasikan dan menyebarluaskan hasil karya sivitas akademika dengan memanfaatkan kemampuan teknologi informasi.
c. Mengupayakan terwujudnya jaringan informasi di lingkungan perpustakaan perguruan tinggi Universitas Muhammadiyah atau perpustakaan lain tingkat nasional ndan internasional.
d. Mendokumentasikan dan menyebarluaskan informasi tentang perkembangan Islam dengan memanfaatkan kemampuan teknologi informasi.
4.1.2 Struktur Organisasi UPT Perpustakaan Universitas  Muhammadiyah Surakarta
Cara untuk menunjang keseluruhan kegiatan yang ada di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta dijalankan oleh seorang kepala dibantu oleh seorang wakil kepala, 5 orang kepala urusan (kaur), 21 orang staf pendukung dan 26 orang tenaga part time. Dari jumlah pegawai yang ada tersebut terdapat 14 orang berstatus pustakawan. Struktur organisasi tersebut sebagai berikut:



 (
Bagan 2. Struktur Organisasi
) (
Kepala
Wakil Kepala
)

 (
Kaur Humas, Sekretariat dan Keuangan
) (
Kaur IT, E-Jounal, dan  E-Book
) (
Kaur Administrasi
)

 (
Kaur Layanan Teknis
) (
Kaur Layanan Pengguna
)

 (
Tabel 
6
.
  
Struktur Organisasi Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta
)
	No
	Nama
	Jabatan

	1
	Mustofa, SE.
	Kepala 

	2
	Maria Husnun Nisa, S.Sos, MA
	Wakil Kepala

	3
	Siti Musyarofah
	Humas, Kesekretariatan dan Keuangan	


	4
	Budiman .B. Hartono
	Humas, Kesekretariatan dan Keuangan (Kasir)


	5
	Ken Retno Yuniwati, SIP

	Kaur Adminstrasi dan Humas

	6
	Cahyana Kumbul Widada, SIP
	Kaur Adminstrasi dan Humas

	7
	Murtini 
	Kaur Adminstrasi dan Humas

	9
	Tri Mulyani
	Layanan Pengguna
(Kaur layanan pengguna, layanan periodikal dan referensi)

	10
	Ismarni
	Layanan Koleksi Cadangan

	11
	Haryadi 
	Layanan Koleksi Cadangan

	12
	Esti Handayani, A.Md
	Layanan Sirkulasi

	13
	Mulyadi 
	Layanan Sirkulasi

	14
	Arif Yulianto
	Copy Center

	15 
	Ridwan Nur Effendi

	Perpustakaan Kedokteran  

	16
	Nur Rohman Catur .W.
	Perpustakaan Pasca Sarjana

	17
	Gatiningsih, SIP
	Kaur layanan Teknis dan 
Pengadaan koleksi	

	18
	Kurnia Utami
	Pengolahan buku teks

	19
	Edy Susilo
	Layanan Sirkulasi

	20
	Edy Suparno
	Pengolahan buku teks

	21
	Riyadi 
	Penjilidan

	22
	Sapta Pujianta
	Layanan e-Journal, e-book dan informasi

	23
	AriFatmawati Aisyah, SIP.
	Layanan Koleksi Karya ilmiah

	24
	Bani Mutakhir, A.Md
	IT dan Layanan Internet

	25
	Setiawan BL
	IT dan Layanan Internet


	Sumber: Data yang diolah, 2016
 (
Sumber data:  Data olahan penulis 2015
)4.2	Konsep Customer Relationship Management di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta
1. Sisi Internal
e. Proses komunikasi internal perpustakaan UPT Perpustakaan UMS
Komunikasi antar pustakawan dan staff pendukung dilakukan dalam hal memenuhi kebutuhan dan keamanan organisasi.
f. Sumber Daya Manusia
Pustakawan dan staff di UPT Perpustakaan UMS sudah dijelaskan dalam tabel 5. Pustakawan dan staff bekerjasama dalam penyelenggaraan perpustakaan.
g. Jasa Layanan
Jasa layanan perpustakaan di UPT Perpustakaan UMS dapat diwujudkan dalam berbagai bentuk. Seperti layanan e-journal dan informasi, layanan administrasi, layanan sirkulasi, layanan internet, Muhammadiyah corner, wireless, online resources, layanan KKI, layanan referensi, dan lain-lain. Layanan ini  sesuai dengan kebutuhan, dan berlangsung cepat dan tepat sasaran, menarik dan menyenangkan, menimbulkan rasa simpati, mengundang rasa ingin kembali, ramah tamah, mengembangkan hal-hal yang baru, inovatif, bersifat informative dan membimbing, mengarahkan tetapi tidak bersifat menggurui serta mampu menumbuhkan rasa percaya bagi pemakai dan bersifat mandiri.


h. Evaluasi kerja organisasi
Evaluasi kerja organisasi UPT Perpustakaan UMS dilakukan selama tiga bulan sekali dan evaluasi tahunan selama satu tahun sekali.
2. Sisi Eksternal
a. Komunikasi dengan pengguna
Komunikasi antar pustakawan dengan pengguna dilakukan secara langsung maupun dengan menggunakan media, yakni dengan teknologi sms gateway dan UMS-Library.
d. Sikap dan performance.
Pustakawan UPT Perpustakaan UMS bersikap sopan dan ramah pada saat menjalankan tugasnya di perpustakaan. Pustakawan berpakaian rapi dan menggunakan baju seragam pada hari-hari tertentu. 
e. Penyelenggaraan tugas
Penyelenggaraan tugas di UPT Perpustakaan Muhammadiyah Surakarta, pustakawan bekerjasama dengan staff dalam memenuhi semua kebutuhan pengguna perpustakaan. 

4.3 Layanan Perpustakaan UMS
4.3.1 Jam Buka Layanan
	Jam Buka
1. Senin- Kamis : 07.00 – 19.00 WIB
2. Jum’at	  : 07.00 – 19.00 WIB
Istirahat	   : 11.00 – 13.00 WIB
3. Sabtu	   : 08.00 – 16.00 WIB
Catatan: Setiap Sabtu dalam minggu terakhir di setiap bulan, perpustakaan UMS tutup untuk kegiatan shelving.
4.3.2 Layanan di Perpustakaan UMS yang Menunjang Konsep CRM
4.3.2.1 Layanan Pemesanan e-Journal dan Informasi
Layanan yang berada di lantai satu ini bertugas memberikan layanan yang berhubungan dengan permintaan akses e-journal, termasuk di dalamnya memberikan bimbingan tentang bagaimana cara mengakses e-journal tersebut. Selain itu, menyampaikan berbagai informasi tentang seluruh kegiatan yang berkaitan dengan layanan dan fasilitas yang ada di perpustakaan adalah tugas pokok layanan ini.
4.3.2.2 Layanan Administrasi
Layanan administrasi perpustakaan UMS berada di lantai satu. Layanan ini bertugas memberikan beberapa layanan kepada pengguna yang berkaitan dengan kegiatan:
1. Pendaftaran anggota perpustakaan
2. Aktivasi kartu perpustakaan
3. Pembuatan kartu anggota perpustakaan (KAP)
4. Surat-menyurat
5. Penyerahan karya ilmiah dalam bentuk softcopy (CD)
6. Bebas pinjam perpustakaan
4.3.2.3 Layanan Sirkulasi
Layanan sirkulasi terdapat di lantai dua, layanan ini tugasnya adalah melayani proses kegiatan peminjaman, pengembalian, dan perpanjangan. Sistem pelayanannya adalah terbuka (open acces). Layanan peminjaman hanya diberikan untuk buku-buku teks yang ada di lantai dua (koleksi sirkulasi).
1. Peminjaman
A. Ketentuan
Pelayanan peminjaman buku teks hanya diberikan kepada anggota yang memiliki KAP nama sendiri
B. Prosedur
Prosedur/tata-cara peminjaman koleksi buku teks adalah sebagai berikut:
a. Menyerahkan KAP milik pribadi yang masih aktif dan buku yang hendak dipinjam kepada pustakawan
b. Mengisi dan memberi stempel tanggal kembali buku di slip tanggal kembali yang ada di bagian belakang buku (biasanya dilakukan oleh pustakawan)
C. Batas peminjaman
Batas jumlah peminjaman koleksi buku teks dan waktu peminjaman dari masing-masing jenis keanggotaan yang ada adalah sebagai berikut:
Tabel 7.
Batas Pinjam
	Jenis Anggota
	Jumlah Pinjaman
	Batas Waktu
	Keterangan

	Mahasiswa
	S1 dan D3
	6 Buku
(4 Indonesia/2 Asing)
	7 Hari
	Dapat diperpanjang 1x*

	
	S2
	8 Buku
(4 Indonesia/4 Asing)
	2 Minggu
	Dapat diperpanjang 1x*

	Dosen
	D. Tetap
	8 Buku
(4 Indonesia/4 Asing)
	6 Bulan
	Tidak dapat diperpanjang

	
	D. Studi lanjut
	10 Buku
(7 Indonesia/3 Asing)
	6 Bulan
	Tidak dapat diperpanjang

	
	D. Kontrak
	6 Buku
(3 Indonesia/ 3Asing)
	6 Bulan
	Tidak dapat diperpanjang

	Karyawan
	K. Tetap
	8 Buku
(5 Indonseia/ 3Asing)
	6 Bulan
	Tidak dapat diperpanjang

	
	K. Studi Lanjut
	10 Buku
(7 Indonesia/ 3Asing)
	6 Bulan
	Tidak dapat diperpanjang

	
	K. Reguler
	8 Buku
(5 Indonesia/ 3Asing)
	6 Bulan
	Tidak dapat diperpanjang


Sumber: Buku Panduan Perpustakaan UMS, 2015
Catatan:
*Perpanjangan dilakukan sebelum habis waktu pinjam.
**Tidak diperkenankan memakai KAP orang lain, apabila dilanggar akan dikenai sanksi peringatan dan sita kartu. Apabila diulang sampai 2 kali akan dikenai sanksi tidak boleh pinjam selama 1 semester.
***Denda di bawah Rp 2000,- masih bisa melakukan transaksi peminjaman.
D. Pengembalian
a. Ketentuan
Serahkan buku yang akan dikembalikan pada pustakawan yang ada di lantai dua
b. Sanksi
1. Apabila buku yang dikembalikan dalam keadaan rusak (sobek, basah, berjamur, lengket, dll) maka peminjam harus mengganti buku sesuai dengan buku yang dirusaknya
2. Keterlambatan pengembalian buku akan dikenakan denda Rp 2.000,- / Buku/Hari dan pembayaran dilakukan di kasir.
3. Peminjam yang menghilangkan buku harus mengganti buku sesuai dengan yang dihilangkan, ditambah biaya proses buku sebesar Rp 10.000,-/Buku, serta membayar denda apabila terlambat mengembalikan.
E. Perpanjangan
a. Ketentuan
Perpanjangan buku atas buku yang dipinjam dapat dilakukan peminjam apabila memenuhi persyaratan sebagai berikut:
1. Belum pernah diperpanjang
2. Belum terlambat dari batas waktu peminjaman
3. Perpanjangan dapat dilakukan tanpa harus membawa buku yang akan diperpanjang
4. Perpanjangan dapat dilakukan dengan sms gateway maupun layanan UMS Library
4.3.2.4 Layanan Internet
Saat ini tersedia 20 unit komputer yang dapat digunakan untuk akses internet secara cepat serta dapat dimanfaatkan oleh pengguna atau pengunjung perpustakaan yang ingin mengadakan acara pelatihan internet. Layanan internet adalah layanan yang diberikan kepada pemustaka untuk melakukan akses internet secara gratis dengan syarat terdaftar sebagai anggota perpustakaan aktif.
4.3.2.5 Muhammadiyah Corner
Layanan baru yang berada di lantai satu perpustakaan UMS ini menyediakan jenis informasi tentang kemuhammadiyahan. Diresmikan pada 16 Mei 2013, layanan ini merupakan perwujudan dari hasil kesepakatan anggota FSPPTM (Forum Silaturahmi Perpustakaan Perguruan Tinggi Muhammadiyah) tentang pelestarian dan penyebaran informasi tentang muhammadiyah di masing-masing instansi.
4.3.2.6 Wireless
Pengguna perpustakaan dapat menggunakan jaringan nirkabel di dalam perpustakaan dengan menggunakan laptop pribadi. Untuk memanfaatkan fasilitas tersebut diperlukan:
1. Laptop atau peralatan mobile yang kompatibel
2. Terpasang wireless LAN Adaptor yang menggunakan standard IEEE 802. 11g atau 802.11b
3. Tercatat sebagai anggota perpustakaan aktif yang memiliki akun di perpustakaan UMS (menggunakan username dan password)
4. Web browser sering dipakai oleh kebanyakan pemakai internet seperti Mozilla Firefox, Internet Explorer, Opera, dll.
4.3.2.7 Online Resource
Online resources (sumber-sumber online) yang disediakan perpustakaan UMS meliputi:
1. Skripsi, Tesis, dan Disertasi
Bab 1 dari koleksi ini dapat didownload secara bebas di alamat http://etd.eprints.ums.ac.id . Sedangkan fulltext isi dari koleksi ini dapat dibaca dan diakses secara penuh dengan menggunakan akun SSO yang dimiliki setiap anggota perpustakaan yang aktif, dan tentu saja file tersebut sudah diproteksi.
2. E-Journal
Merupakan kumpulan artikel jurnal, meliputi jurnal terbitan UMS dan jurnal internasional yang dilanggan oleh perpustakaan.
Artikel Jurnal UMS:
a. Semua artikel jurnal terbitan UMS yang disediakan, dapat diunduh secara bebas dan gratis di alamat http://etd.eprints.ums.ac.id.
b. Artikel jurnal internasional yang dilanggan oleh Perpustakaan UMS, yakni antara lain: ProQuest, Questia, dan K-Novel. Keseluruhan database tesebut dapat diakses melalui website perpustakaan di http://etd.eprints.ums.ac.id baik dari lingkungan kampus maupun di luar kampus.
4.3.2.8 Layanan KKI
Layanan Koleksi Karya Ilmiah (KKI) adalah layanan yang diberikan kepada pemustaka, berkaitan dengan hasil tulisan ilmiah (penelitian) yang dilakukan civitas akademika UMS dalam bentuk cetak. Layanan KKI ini digunakan oleh pemustaka sebagai bahan rujukan untuk mengembangkan dan menulis penelitian-penelitian yang baru. Ketentuan pengguna koleksi skripsi dan tesis boleh difotokopi bab 1 dan daftar pustakanya. Sedangkan untuk koleksi hasil penelitian boleh difotokopi keseluruhan isi. Khusus untuk koleksi jenis skripsi, selain bentuk cetak disediakan juga bentuk softcopy yang bisa diakses melalui OPAC yang tersedia, atau melalui alamat URL http://library.ums.ac.id.
4.3.2.9 Layanan Referensi
Layanan referensi adalah layanan yang diberikan kepada pemustaka, yang bertujuan untuk membantu mereka dalam penelusuran informasi rujukan. Melalui layanan referensi ini pemustaka dibantu untuk menemukan dan menelusur informasi secara lebih spesifik dengan pilihan subjek yang lebih luas, dengan memanfaatkan sarana penelusuran yang tersedia secara lebih optimal.
4.3.2.10 Layanan Lain-lain
	1. Layanan Kasir
Layanan kasir adalah layanan yang mengurusi tentang keuangan, yang bertugas menerima semua pembayaran dari beberapa aktivitas perpustakaan yang berhubungan dengan uang, seperti denda, aktivasi, penggantian biaya kartu hilang, dll. Letak layanan kasir ini berdampingan dengan layanan administrasi yang berada d lantai satu.
2. Layanan OPAC
Layanan ini adalah layanan katalog yang berisi cantuman bibliografi dari koleksi satu atau bahkan beberapa perpustakaan. OPAC dapat diakses oleh pemustaka untuk menelusuri data katalog (untuk memastikan apakah koleksi yang sedang dicari tersedia di rak perpustakaan atau tidak), selain itu dengan OPAC pemustaka juga dapat mendapatkan informasi letak koleksi di rak sesuai dengan nomer klasifikasinya.

3.  Layanan sms gateway
Layanan sms gateway merupakan salah satu konsep mobile library, yakni satu aplikasi yang dapat mengirim dan menerima pesan dari telepon seluler melalui SMS center. Layanan sms gateway ini merupakan jembatan antara perpustakaan dan pemustaka. Transaksi yang dapat dilakukan melalui sms gateway yakni, perpanjangan buku, cek denda, cek masa aktif kartu, cek pinjaman, booking buku, batalkan pesanan, dan usulan buku.
4. Layanan UMS Library
Layanan UMS Library berbasis android merupakan layanan yang memiliki sistem kerja hampir sama dengan layanan sms gateway, namun layanan ini khusus untuk pengguna android. Layanan ini memiliki fitur untuk transaksi, yakni cek denda, cek pinjaman, perpanjang buku, mengusulkan buku, melihat berita di website perpustakaan. Layanan android UMS Library dapat diunduh melalui aplikasi playstore.
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BAB 5
ANALISIS HASIL PENELITIAN
Pada Bab 5 ini disajikan data yang diperoleh berkaitan dengan analisis pendekatan Customer Relationship Management dalam upaya membangun loyalitas pengguna di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta.

5.1 Identitas Responden
Responden merupakan objek dalam penelitian ini. Identitas responden dapat diketahui melalui jenjang pendidikan dan jurusan yang mereka tempuh. Selanjutnya responden dikelompokkan berdasarkan identitas sebagai berikut;
5.1.1 Identitas Responden menurut Jurusan 
Universitas Muhammadiyah Surakarta terdiri dari 13 Fakultas, yakni Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Fakultas Teknik, Fakultas Hukum, Fakultas Geografi, Fakultas Agama Islam, Fakultas Psikologi, Fakultas Kedokteran Umum, Fakultas Kedokteran Gigi, Fakultas Kesehatan Masyarakat,  Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Fakultas Farmasi, dan Fakultas Komunikasi dan Informatika.


Pengambilan jumlah sampel pada masing-masing fakultas terlihat pada tabel 7. sebagai berikut;
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Tabel 8.
Identitas Responden menurut Fakultas
	No.
	Status
	∑ sampel
	Prosentase %

	1.
	F. Keguruan dan Ilmu Pendidikan
	29
	29,29 %

	2.
	F. Ekonomi dan Bisnis
	16
	16,16%

	3.
	F. Hukum
	4
	4,04%

	4.
	F. Teknik
	15
	15,15%

	5.
	F. Geografi
	 2
	2,02%

	6.
	F. Psikologi
	5
	5,05%

	7.
	F. Agama Islam
	4
	4,04%

	8.
	F. Ilmu Kesehatan
	13
	13,13%

	9.
	F. Kedoktern Umum
	2
	2,02%

	10.
	F. Kedokteran Gigi
	1
	1,01%

	11.
	F. Farmasi
	3
	3,03%

	12.
	F. Komunikasi dan Informatika
	5
	5,05%

	
	Jumlah Keseluruhan
	99
	100%


	     Sumber: Data yang diolah, 2016
5.1.2 Uji Instrumen Pengumpulan Data
5.1.2.1 Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernyataan yang diujikan mampu mengungkapkan sesuatu yang diukur (Ghozali, 2006: 49). Perhitungan uji validitas pada penelitian ini menggunakan bantuan software SPSS versi 16. Uji validitas dihitung dengan cara membandingkan nilai rhitung dengan rtabel pada taraf kesalahan 5% untuk degree of freedom (df) = n – 2, dengan ketentuan hasil uji pernyataan kuesioner dinyatakan valid apabila rhitung > rtabel (Ghozali, 2013: 53). Jumlah responden untuk uji kuesioner yakni 30 orang (mendekati kurva normal), dengan nilai rtabel yaitu 0,3061. Dengan menggunakan rumus:
df = n-2, df = 30-2, df = 28 
Hasil uji validitas data dijelaskan pada tabel berikut ini:
Tabel 9.
Hasil Uji Validitas Data
	Variabel
	Indikator
	Item
	Corrected Item-Total Correlation
	Keterangan

	

Customer Relationship Management

	
Sumber Daya Manusia
	X1
	0.655
	Valid

	
	
	X2
	0.329
	Tidak Valid

	
	
	X3
	0.773
	Valid

	
	
	X4
	0.503
	Valid

	
	
Proses
Layanan
	X5
	0.516
	Valid

	
	
	X6
	0.036
	Tidak Valid

	
	
	X7
	0.679
	Valid 

	
	
	X8
	0.677
	Valid

	
	
Teknologi Informasi
	X9
	0.767
	Valid

	
	
	X10
	0.735
	Valid

	
	
	X11
	0.596
	Valid

	
	
	X12
	0.660
	Valid

	
	
	X13
	0.790
	Valid

	
	
	X14
	0.372
	Valid

	
	
	X15
	0.405
	Valid


     Lanjutan Tabel 9.
	Variabel
	Indikator
	Item
	Corrected Item- Total Coelation
	Keterangan

	


Loyalitas Pengguna
	

Repeat 
Purhase
	Y1
	0.450
	Valid

	
	
	Y2
	0.515
	Valid

	
	
	Y3
	0.761
	Valid

	
	
	Y4
	0.365
	Valid

	
	
	Y5
	0.406
	Valid

	
	

Retention
	Y6
	0.273
	Tidak Valid

	
	
	Y7
	0.712
	Valid

	
	
	Y8
	0.572
	Valid

	
	
	Y9
	0.338
	Tidak Valid

	
	
	Y10
	0.305
	Tidak Valid

	
	

Refralls
	Y11
	0.661
	Valid

	
	
	Y12
	0.577
	Valid 

	
	
	Y13
	0.511
	Valid

	
	
	Y14
	0.541
	Valid

	
	
	Y15
	0.513
	Valid


     Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
             Berdasarkan tabel 8 di atas, dinyatakan bahwa 25 dari 30 pernyataan yang terdapat dalam instrumen penelitian diperoleh nilai rhitung > rtabel, sehingga dapat disimpulkan 25 pertanyaan yang ada dinyatakan valid.

5.1.2.2 Uji Reliabilitas
Menurut Sudjarwo (2009: 91), instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Pengujian reliabilitas instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan uji statistik Cronbach Alpha, yaitu suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,70 (Nunnaly dalam Ghozali, 2013: 4)
Tabel 10.
Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	Keterangan

	Customer Relationship Mangement (X)
	0.736
	Reliabel

	Loyalitas Pengguna (Y)
	0.736
	Reliabel


  Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016.
Berdasarkan tabel 9 di atas, Seluruh nilai Cronbach’s Alpha dari variabel X dan Y lebih besar dari nilai 0,70 sehingga menurut ketentuan Nunnaly dalam Ghozali (2013: 48) uji reliabilitas menunjukan bahwa instrumen baik dan data hasil instrumen kuesioner dapat dipercaya.

5.2 Analisis Deskriptif
Penelitian ini merupakan penelitian yang terdiri dari dua variabel, yaitu variabel CRM dan loyalitas pengguna. Bentuk analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah persentase atau proposisi untuk mendeskripsikan tanggapan responden atas setiap item-item yang diajukan. Dalam mengukur tinggi rendahnya tanggapan responden pada kusioner  penelitian ini dapat dikelompokkan ke dalam skala interval. Rumus skala interval yang dikemukakan oleh Sugiyono (2011: 172) sebagai berikut:
Interval Kelas = 
		  =  = 0,8
Tabel 11.
Skala Interval
	Nilai
	Keterangan

	1,00 – 1,80
	Sangat Buruk

	1,81 – 2,60
	Buruk

	2,61 – 3,40
	Kurang Baik

	3,41 – 4,20
	Baik

	4,21 – 5,00
	Sangat Baik


				    Sugiyono (2011: 172)

5.2.1 Karakteristik Responden
5.2.1.1 Jenis Kelamin
Grafik 1. di bawah ini, diketahui bahwa dari total 99 responden dalam penelitian ini, terdapat 69% berjenis kelamin perempuan dan 31% responden berjenis kelamin laki-laki. Dengan demikian, mayoritas responden dalam penelitian ini adalah perempuan. Dengan perbedaan yang cukup jauh tersebut menunjukkan bahwa lebih banyak perempuan yang  menjadi anggota aktif perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta. Hal ini dikarenakan peluang didapatkannya responden perempuan lebih besar dibandingkan dengan responden laki-laki berdasarkan penarikan sampel yang peneliti lakukan.
Grafik 1.
Jenis Kelamin Responden
                      
				 Sumber: Data yang diolah, 2016
5.2.1.2 Rentang Usia
Grafik 2. dibawah ini dapat dilihat rentang usia responden dalam penelitian ini. Dari total 99 responden , sebanyak 35 responden berusia 22 tahun, 27 responden berusia 20 tahun, 25 responden berusia 21 tahun, dan 18  responden berusia 19 tahun. Dengan demikian berdasarkan data tersebut mayoritas responden dalam penelitian ini berusia 22 tahun yang sedang menjalankan kuliah semester akhir.

Grafik 2.
Rentang Usia

5.2.1.3 Fakultas
Grafik 3. dibawah ini dapat dilihat dari segi fakultas dari responden penelitian ini. Berdasarkan teknik penarikan sampel stratified random sampling dari total 99 responden, terdapat 29 responden dari Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan, 16 responden dari Fakultas Ekonomi Bisnis, 4 responden dari Fakultas Hukum, 15 responden dari Fakultas Teknik, 2 responden dari Fakultas Geografi, 5 responden dari Fakultas Psikologi, 4 responden dari Fakultas Agama Islam, 13 responden dari Fakultas Ilmu Kesehatan, 2 responden dari Fakultas Kedokteran Umum, 1 responden dari Fakultas Kedokteran Gigi, 3 responden dari Fakultas Farmasi, dan 5 responden dari Fakultas Ilmu Komunikasi.




Grafik 3.
Fakultas


5.2.1.4 Frekuensi kunjungan ke UPT Perpustakaan UMS
Grafik 5. dibawah ini dapat dilihat frekuensi kunjungan ke perpustakaan dalam sebulan, didapatkan data bahwa mayoritas responden mengunjungi perpustakaan lebih dari dua kali dalam sebulan, yaitu sebanyak 73  responden (74%). Sementara hanya 26 responden (26%) mengunjungi perpustakaan hanya sekali dalam sebulan.
Grafik 4.
Frekuensi kunjungan ke UPT Perpustakaan UMS

5.2.2 Variabel Customer Relationship Management 
Variabel CRM dalam penelitian ini diukur dengan beberapa indikator, yaitu sumber daya manusia, proses layanan, dan teknologi informasi, yang dijelaskan sebagai berikut:
5.2.2.1 Sumber Daya Manusia
Analisis pertama adalah tabel yang berisi tanggapan responden mengenai pernyataan satu indikator sumber daya manusia, yakni “Pustakawan Perpustakaan UMS selalu menyapa saya saat memasuki perpustakaan”
Tabel 12.
Pustakawan Perpustakaan UMS selalu menyapa responden saat memasuki perpustakaan
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	2
	1,98%
	

3,38

	Setuju 
	37
	36,63%
	

	Kurang Setuju
	57
	56,43%
	

	Tidak Setuju
	3
	2,97%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 12, sebagian besar responden berpendapat kurang setuju bahwa pustakawan selalu menyapa pengguna saat memasuki perpustakaan, yaitu sebanyak 57 responden (56,43%). Terdapat 2 responden (1,98%) menyatakan sangat setuju, 37 responden (36,63%) menyatakan setuju, 3 responden (2,97%) menyatakan tidak setuju, dan tidak ada yang menjawab sangat tidak setuju. Kriteria pustakawan yang baik dalam proses CRM adalah pustakawan harus interaktif dan informatif, yaitu pustakawan harus pandai berkomunikasi dan ramah terhadap pengguna. (Khesava,  2015: 99-100). Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa sebanyak 57 responden jarang disapa oleh putakawan dan sebanyak 2 responden yang disapa oleh pustakawan pada saat memasuki perpustakaan. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa nilai interaksi dan komunikasi pustakawan masih rendah, sehingga indikator Pustakawan selalu menyapa pengguna saat memasuki perpustakaan termasuk dalam kategori kurang baik berdasarkan nilai mean sebesar 3,38.  
	Analisis kedua dari peryataan dua pada indikator SDM yakni “Pustakawan membantu Saya dalam proses pencarian informasi (jurnal) di perpustakaan”, yang dapat dijelaskan pada tabel 13. sebagai berikut;
Tabel 13.
Pustakawan membantu responden dalam proses pencarian informasi (jurnal) di perpustakaan
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	16
	15,84%
	

3,78

	Setuju 
	56
	55,44%
	

	Kurang Setuju
	24
	23,76%
	

	Tidak Setuju
	3
	2,97%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


	Berdasarkan tabel 13, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa Pustakawan selalu membantu dalam proses pencarian informasi (jurnal) di perpustakaan yaitu sebanyak 56 responden (55,44%). Terdapat 16 responden (15,84%) menyatakan sangat setuju, 24 responden (23,76%) menyatakan kurang setuju, 3 responden (2,97%) yang menyatakan tidak setuju dan tidak ada yang menyatakan sangat tidak setuju. Sikap merupakan salah satu unsur pertama dalam pelayanan, pustakawan harus selalu memberikan pelayanan jasa kepada pemustakanya (Siahaan, 2008: 83-85). Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa pustakawan membantu pengguna dalam pencarian informasi (jurnal) di perpustakaan dengan kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 3,78. 
	Analisis selanjutnya adalah tanggapan responden mengenai pernyataan tiga pada indikator SDM yakni “Pustakawan selalu memberikan infomasi ter-update mengenai seputar perpustakaan”, yang dijelaskan pada tabel 14. Sebagai berikut:
Tabel 14.
Pustakawan selalu memberikan infomasi ter-update mengenai seputar perpustakaan
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	55
	54,45%
	

3,62

	Setuju 
	40
	39,60%
	

	Kurang Setuju
	3
	2,97%
	

	Tidak Setuju
	1
	0,99%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 14, sebagian besar responden berpendapat sangat setuju bahwa Pustakawan selalu memberikan informasi ter-update mengenai seputar perpustakaan, yaitu sebanyak 55 responden (54,45%). Terdapat 40 responden (39,60%) menyatakan setuju, 3 responden (2,97%) menyatakan kurang setuju, 1 responden (0,99%) yang menyatakan tidak setuju dan tidak ada yang menyatakan sangat tidak setuju. Kriteria dalam membentuk poses CRM yang baik di perpustakaan adalah dengan selalu memperbaharui website perpustakaan, mulai dari informasi terbaru seputar perpustakaan, universitas, maupun tentang koleksi terbaru (Khesava, 2015: 99-100). Sebanyak 55 responden merasa sangat dibantu dengan adanya infomasi terbaru di perpustakaan mengenai informasi tentang univesitas, perpustakaan maupun koleksi, informasi tersebut dapat diberikan oleh pustakawan baik secara langsung maupun melalui media brosur dan website perpustakaan. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Pustakawan selalu memberikan informasi ter-update mengenai seputar perpustakaan dengan kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 3,62. 
	          Kemudian analisis ke empat adalah tanggapan responden mengenai pernyataan empat pada indikator SDM yakni “Pustakawan membantu responden jika mengalami kesulitan mencari bahan pustaka di rak buku”, yang dijelaskan ke dalam tabel 15. sebagai berikut;
Tabel 15.
Pustakawan membantu responden jika mengalami kesulitan mencari bahan pustaka di rak buku
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	13
	12,87%
	

3,85

	Setuju 
	60
	59,40%
	

	Kurang Setuju
	25
	24,75%
	

	Tidak Setuju
	01
	0,99%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 15, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa pustakawan membantu responden jika mengalami kesulitan mencari bahan pustaka di rak buku, yaitu sebanyak 60 responden (59,40%). Terdapat 13 responden (12,87%) menyatakan sangat setuju, 25 responden (24,75%) menyatakan kurang setuju, 1 responden (0,99%) menyatakan tidak setuju dan tidak terdapat responden (0%) yang menyatakan sangat tidak setuju. Kriteria dalam proses CRM yang baik adalah kemudahan akses perpustakaan, yaitu pustakawan harus mampu membantu pengguna dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan guna untuk pemenuhan kebutuhan informasi (Khesava, 2015: 99-100). Terdapat 60 responden yang merasa bahwa responden mendapatkan kemudahan akses perpustakaan dengan bantuan pustakawan,  responden  mendapatkan bantuan pustakawan dalam mencari bahan pustaka di rak buku dengan memberikan call number. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Pustakawan membantu pengguna jika mengalami kesulitan mencari bahan pustaka di rak buku dengan kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 3,85.
5.2.2.2 Proses Layanan di UPT Perpustakaan UMS
Analisis pertama dalam dimensi proses layanan pada variabel  Customer Relationship Management adalah tanggapan responden mengenai pernyataan satu pada indikator proses layanan di perpustakaan UMS  “Layanan administrasi (pendafaran anggota, pembuatan kartu anggota, surat-menyurat) berjalan dengan cepat (kurang dari 30 menit)”, yang dijelakan pada tabel 16. sebagai berikut;
Tabel 16.
Layanan administrasi (pendafaran anggota, pembuatan kartu anggota, surat-menyurat) berjalan dengan cepat (kurang dari 30 menit)
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	19
	18,81%
	

4

	Setuju 
	61
	60,39%
	

	Kurang Setuju
	19
	18,81%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 16, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa layanan administrasi (pendaftaran anggota, pembuatan kartu anggota, surat-menyurat) berjalan dengan cepat (kurang dari 30 menit), yaitu sebanyak 61 responden (60,39%). Terdapat 19 responden (18,81%) yang menyatakan sangat setuju, 19 responden (18,81%) menyatakan kurang setuju, tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Kriteria proses CRM di perpustakaan yang baik adalah perpustakaan mempunyai data anggota yang lengkap meliputi data diri, kebutuhan pemustaka, serta kualifkasi pemustaka (Khesava,  2015: 99-100). Data diri pemustaka diperoleh melalui layanan administrasi (pendaftaran anggota, pembuatan kartu anggota, surat-menyurat). Sebanyak 61 responden yang merasa puas tehadap layanan administrasi yang diberikan oleh perpustakaan UMS, dikarenakan layanan tersebut berjalan  dengan cepat. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa Layanan administrasi (pendaftaran anggota, pembuatan kartu anggota, surat-menyurat) berjalan dengan cepat (kurang dari 30 menit), termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4. 
	Analisis kedua adalah berisi tanggapan responden mengenai pernyataan dua pada indikator proses layanan yakni “Layanan referensi (penelusuran informasi rujukan) diberikan dengan cepat (kurang dari 1 jam)”, yang dijelasan pada tabel 17. sebagai berikut;


Tabel 17.
Layanan referensi (penelusuran informasi rujukan) diberikan dengan cepat (kurang dari 1 jam)
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	15
	14,85%
	

4,04

	Setuju 
	73
	72,27%
	

	Kurang Setuju
	11
	10,89%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tida Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


	         Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 17, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa Layanan referensi (penelusuran informasi rujukan) diberikan dengan cepat (kurang dar 1 jam), yaitu sebanyak 73 responden (72,27%). Terdapat 15 responden (14,85%) menyatakan sangat setuju, 11 responden (10,89%) menyatakan kurang setuju dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju serta sangat tidak setuju (0%). Jasa layanan perpustakaan dapat diwujudkan dalam berbagai bentuk, seperti layanan yang sesuai dengan kebutuhan pemustaka, dan layanan yang berlangsung dengan cepat dan tepat sasaran, menarik, menyenangkan, menimbulkan rasa simpati, ramah, serta mengundang rasa ingin kembali (Siahaan,  83-85).
	Layanan referensi adalah salah satu layanan yang diberikan oleh pepustakaan UMS bagi pemustakanaya, terdapat 73 responden yang merasa bahwa layanan tersebut sangat memuaskan karena diberikan oleh perpustakaan dengan waktu yang cepat  dan singkat, sehingga kebutuhan responden akan terpenuhi. Terdapat 11 responden yang merasa kurang puas terhadap layanan referensi ini, mungkin karena waktu yang diberikan sedikit lama atau referensi yang dicarinya susah ditemukan. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa layanan referensi (penelusuran informasi rujukan) diberikan dengan cepat (kurang dar 1 jam) memiliki kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,04.
	Analisis ketiga adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan tiga pada indikator proses layanan yakni “layanan internet (hotspot) dimanfaatkan dengan baik, sinyalnya kuat”.
Tabel 18.
Layanan internet (hotspot) dimanfaatkan dengan baik, sinyalnya kuat
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	20
	19,83%
	

4,04

	Setuju 
	64
	63,36%
	

	Kurang Setuju
	15
	14,85%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


	 Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 18, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa layanan internet (hotspot) dapat dimanfaatkan dengan baik, sinyalnya kuat yaitu sebanyak 64 responden (63,36%). Terdapat 20 responden (19,83%) menyatakan sangat setuju, 15 responden (14,85%) menyatakan kurang setuju dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju. Jasa layanan perpustakaan dapat diwujudkan dalam berbagai bentuk, seperti layanan yang sesuai dengan kebutuhan pemustaka, dan layanan yang berlangsung dengan cepat dan tepat sasaran, menarik, menyenangkan, menimbulkan rasa simpati, ramah, serta mengundang rasa ingin kembali (Siahaan,  83-85).
	Selain layanan referensi, layanan hotspot juga salah satu layanan yang diberikan oleh perpustakaan UMS kepada pemustakanya. Layanan hotspot yang diinginkan oleh pemustaka adalah hotspot yang jaringannya lancar sehingga dapat dimanfaatkan oleh responden untuk proses browsing. Sebanyak 64 responden telah mendapatkan layanan hotspot dengan baik dan lancar, berarti layanan tersebut mampu memenuhi kebutuhan pengguna. Namun terdapat 15 responden yang merasa bahwa layanan hotspot belum mampu memenuhi kebutuhan pengguna dengan baik, yang responden rasakan adalah layanan hotspot yang kurang lancar sehingga menyebabkan proses loading yang lama, atau layanan tersebut pernah mengalami trouble. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa layanan internet (hotspot) di perpustakaan dapat dimanfaatkan dengan baik, sinyalnya kuat karena memiliki kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,04.
	Analisis ke empat adalah berisi tentang tanggapan responden mengenai pernyataan empat pada indikator proses layanan yakni “Layanan Karya Ilmiah (Jurnal, skripsi, thesis, dan disertasi) tersedia dan dapat dimanfaatkan dengan baik”, yang dijelaskan dalam tabel 19. sebagai berikut;
Tabel 19.
Layanan Karya Ilmiah (Jurnal, skripsi, thesis, dan disertasi) tersedia dan dimanfaatkan dengan baik
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	24
	23,76%
	

4,20

	Setuju 
	72
	71,28%
	

	Kurang Setuju
	3
	2,97%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


	 Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 19, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa Layanan Karya Ilmiah (Jurnal, skripsi, thesis, dan disertasi) tersedia dan dapat dimanfaatkan dengan baik, yaitu sebanyak 64 responden (63,36%). Terdapat 20 responden (19,83%) menyatakan sangat setuju, 15 responden (14,85%) menyatakan kurang setuju dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Layanan karya tulis ilmiah yang baik adalah layanan skripsi, disertasi, thesis, maupun laporan penelitian yang disusun secara sistematis dan ditunjang dengan pelayanan serta sikap yang baik pustakawan dalam menyajikan layanan tersebut dengan sistem profesional (Djohan, 2015:46).
	Terdapat 64 responden yang mengatakan bahwa layanan karya ilmiah di perpustakaan UMS tersedia jurnal, skripsi, thesis, dan disertasi yang lengkap, sehingga dapat dimanfaatkan dan dapat memenuhi kebutuhan informasi pengguna. Namun, terdapat 15 responden yang merasa bahwa layanan karya tulis ilmiah di perpustakaan UMS masih kurang memuaskan, dikarenakan karya ilmiah yang responden cari belum ditemukan di sana. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa layanan karya ilmiah (Jurnal, skripsi, thesis, dan disertasi) tersedia dan dapat dimanfaatkan dengan  kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,20. 
5.2.2.3 Teknologi Informasi yang Menunjang
Analisis pertama pada indikator Teknologi Informasi yang menunjang dalam variabel CRM  adalah berisi tentang tanggapan responden mengenai pernyataan  “Layanan digital library memudahkan responden dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan secara online”, yang dijelaskan dalam tabel 20. sebagai berikut;
Tabel 20.
Layanan digital library memudahkan responden dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan secara online
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	23
	22,77%
	

4,18

	Setuju 
	71
	70,29%
	

	Kurang Setuju
	5
	4,95 %
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 20, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa Layanan digital library memudahkan saya dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan secara online, yaitu sebanyak 71 responden (70,29%). Terdapat 24 responden (22,77%) menyatakan sangat setuju, 5 responden (4,95%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Layanan digital yang baik diperlukan beberapa hal yang menunjang, yakni: Dokumen elektronik (e-book, e-journal), infrastruktur layanan digital antara lain: layanan digital yang offline dan layanan digital yang online (Hasugian, 2009: 192-194).
	Terdapat 71 responden yang dapat memanfaatkan layanan digital ini dengan baik, responden dapat mengakses e-book dan e-journal sesuai dengan kebutuhan informasi. Namun terdapat 5 responden yang tidak mendapatkan kemudahan akses layanan e-book dan e-journal di perpustakaan UMS.  Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa layanan digital library memudahkan responden dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan secara online karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,18.
	Analisis ke dua adalah berisi tentang tanggapan responden mengenai pernyataan dua indikator Teknologi Informasi, yakni “Layanan sms gateway mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden”, yang dijelaskan pada tabel 21. sebagai berikut;


Tabel 21
Layanan sms gateway mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	18
	17,82%
	

4,08

	Setuju 
	69
	68,31%
	

	Kurang Setuju
	12
	11,88%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 21, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa layanan sms gateway mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden, yaitu sebanyak 69 responden (68,31%). Terdapat 18 responden (17,82%) menyatakan sangat setuju, 12 responden (11,88%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). 
	Layanan sms gateway merupakan aplikasi yang dapat mengirim dan menerima pesan dari telepon seluler melalui SMS center. Layanan sms gateway ini digunakan untuk transaksi perpanjangan buku, cek denda, cek masa aktif kartu, cek pinjaman, booking buku,batalkan pesanan, dan usulan buku. Sebanyak 69 responden mampu memanfaatkan layanan sms tersebut untuk berbagai transaksi, dan responden sangat terbantu dalam melakukan transaksi di perpustakaan menjadi lebih praktis dan mudah. Namun terdapat 12 responden yang belum mendapatkan manfaat layanan sms gateway yang sudah disediakan di perpustakaan UMS. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa layanan sms gateway mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,08.
			Analisis ke tiga adalah berisi tentang tanggapan responden mengenai pernyataan tiga indikator Teknologi Informasi, yakni “Layanan UMS Library mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden”.
Tabel 22.
Layanan UMS Library mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	20
	19,80%
	

4,17

	Setuju 
	77
	76,23%
	

	Kurang Setuju
	2
	1,98%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 22, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa layanan UMS Library mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden, yaitu sebanyak 77 responden (76,23%). Terdapat 20 responden (19,80%) menyatakan sangat setuju, 2 responden (1,98%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Layanan UMS Library berbasis android merupakan layanan yang memiliki sistem kerja hampir sama dengan layanan sms gateway, namun layanan ini khusus untuk pengguna android. Layanan ini memiliki fitur untuk transaksi, yakni cek denda, cek pinjaman, perpanjang buku, mengusulkan buku, melihat berita di website perpustakaan.
	Terdapat 77 responden mampu memanfaatkan layanan UMS-Library tersebut untuk berbagai transaksi, dan responden sangat terbantu dalam melakukan transaksi di perpustakaan menjadi lebih praktis dan mudah. Namun terdapat 12 responden yang belum mendapatkan manfaat layanan UMS Library yang sudah disediakan di perpustakaan UMS, karena tidak semua pemustaka mempunyai aplikasi tersebut di smartphone-nya.  Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa layanan UMS Library mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden berdasarkan nilai mean sebesar 4,08.
	Analisis ke empat adalah berisi tentang tanggapan responden mengenai pernyataan empat indikator Teknologi Informasi, yakni “Ketersediaan komputer untuk menunjang proses penelusuran informasi pengguna sudah memadai”, yang dijelaskan pada tabel 23. sebagai berikut;



Tabel 23.
Ketersediaan komputer untuk menunjang proses penelusuran informasi pengguna sudah memadai
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	23
	22,77%
	

4,21

	Setuju 
	75
	74,25%
	

	Kurang Setuju
	1
	0,99%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


	Berdasarkan tabel 23, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa ketersediaan komputer untuk menunjang proses penelusuran informasi pengguna sudah memadai, yaitu sebanyak 75 responden (74,25%). Terdapat 23 responden (22,77%) menyatakan sangat setuju, 1 responden (0,99%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%).  Perpustakaan yang baik ditunjang dengan teknologi yang memadai, salah satunya adalah ketersediaan unit komputer. Unit komputer disediakan untuk memfasilitasi pemustaka yang tidak membawa laptop pribadi.
	Perpustakaan UMS menyediakan 20 unit komputer, terdapat 75 responden menyatakan ketersediaan komputer di perpustakaan sudah mcukup memenuhi kebutuhan pemustakanya dalam melakukan proses penelusuran. Namun terdapat 1 responden yang merasa ketersediaan komputer tersebut masih belum cukup. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa ketersediaan komputer untuk menunjang proses penelusuran informasi pengguna sudah memadai, karena termasuk dalam kategori sangat baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,08.
			Analisis ke lima adalah berisi tentang tanggapan responden mengenai pernyataan lima indikator Teknologi Informasi, yakni “Ketersediaan OPAC (mesin pecarian bahan pustaka) dapat dimanfaatkan dengan baik”.
Tabel 24.
Ketersediaan OPAC (Mesin pecarian bahan pustaka) dapat dimanfaatkan dengan baik
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	24
	23,76%
	

4,24

	Setuju 
	75
	74,25%
	

	Kurang Setuju
	0
	0%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
			Berdasarkan tabel 24, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa Ketersediaan OPAC (mesin pecarian bahan pustaka) dapat dimanfaatkan dengan baik, yaitu sebanyak 75 responden (74,25%). Terdapat 24 responden (23,76%) menyatakan sangat setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan kurang setuju, tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Layanan OPAC diakses oleh pemustaka untuk menelusuri data katalog (untuk memastikan apakah koleksi yang sedang dicari tersedia di rak perpustakaan atau tidak), selain itu dengan OPAC pemustaka juga bisa mendapatkan informasi letak koleksi di rak sesuai dengan nomer klasifikasinya.
			Terdapat 75 responden yang dapat memanfaatkan layanan ini dengan baik, sehingga responden dapat mencari bahan pustaka di perpustakaan dengan lebih mudah. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa ketersediaan OPAC (Mesin pecarian bahan pustaka) dapat dimanfaatkan dengan baik oleh responden, karena termasuk dalam kategori sangat baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,24.

5.2.3 Nilai Rata-rata Variabel Customer Relationship Management
Nilai rata-rata dari variabel CRM dapat dilihat dari grafik 6. di bawah ini, nilai rata-rata diambil dari mean setiap indikator di dalam dimensi yang menjadi tolok ukur variabel CRM. Pada grafik 6. dapat dilihat perbandingan di setiap indikator sesuai dengan jumlah mean dari indikator tertinggi hingga terendah. Mean tertingi terdapat dalam indikator teknologi yang menunjang dengan pernyataan “Ketersediaan OPAC dapat dimanfaaatkan dengan baik” dengan nilai mean 4,24. Sedangkan nilai mean terendah terdapat dalam indikator sumber daya manusia dengan pernyataan “pustakawan UMS selalu menyapa responden saat memasuki perpustakaan” dengan nilai mean 3,38.


Grafik 5.
Mean Variabel CRM

     Sumber: Data yang diolah, 2016.
	Tingkat penilaian responden secara keseluruhan terhadap dimensi dalam variabel CRM dengan subtotal mean sebesar 3,98. Angka ini menunjukkan bahwa tingkat kesetujuan responden terhadap variabel CRM adalah tinggi atau baik. Nilai rata-rata mean yang didapatkan di tiap indikator adalah indikator SDM  sebanyak 3,65 yang termasuk dalam katagori baik, kemudian indikator proses layanan sebanyak 4,07 yang termasuk dalam kategori baik, serta indikator teknologi informasi yang menunjang sebanyak 4,22 yang termasuk dalam kategori sangat baik.

5.2.4 Variabel Loyalitas Pengguna
Variabel Loyalitas Penguna dalam penelitian ini diukur dengan beberapa indikator, yaitu Repeat Purchase, Retention, dan Referalls, yang dijelaskan sebagai berikut:
5.2.4.1 Repeat Purchase (Melakukan pemanfaatan jasa)
Analisis pertama pada indikator Repeat Purchase dalam variabel loyalitas pengguna adalah tanggapan yang berisi tentang, “Responden pernah melakukan pendaftaran kartu anggota perpustakaan di layanan administrasi”, yang dijelaskan dalam tabel 25. sebagai berikut;
Tabel 25.
responden pernah melakukan pendaftaran kartu anggota perpustakaan di layanan administrasi
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	`27
	26,73%
	

4,18

	Setuju 
	65
	64,35%
	

	Kurang Setuju
	6
	5,94%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	1
	0,99%
	

	Total
	99
	100%
	


Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
Berdasarkan tabel 25, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden pernah melakukan pendaftaran kartu anggota perpustakaan di layanan administrasi, yaitu sebanyak 65 responden (64,35%). Terdapat 27 responden (26,73%) menyatakan sangat setuju, 6 responden (5,94%) menyatakan kurang setuju, 1 responden (0,99%) menyatakan sangat tidak setuju dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju (0%). Salah satu bentuk loyalitas pengguna adalah pembelian secara berulang, yang artinya bahwa pelanggan yang melakukan pembelian atau pemanfaatan jasa secara berulang dalam suatu perusahaan atau organisasi dalam satu waktu tertentu (Kotler dan Keller, 2007:76).
Layanan administrasi merupakan salah satu layanan yang disediakan oleh perpustakaan UMS, mahasiswa yang ingin mendaftarkan kartu anggota perpustakaan,  mengaktifkan kartu anggota, serta mengumpulkan karya ilmiah, akan memanfaatkan layanan ini, sehingga mahasiswa yang datang memanfaatkan layanan ini secara berulang adalah termasuk kategori pelanggan yang loyal. Terdapat 65 responden yang termasuk kategori pengguna yang loyal karena selalu memanfaatkan layanan administrasi ini, dan terdapat 1 responden yang termasuk pengguna yang tidak loyal karena belum memanfaatkan layanan administrasi ini. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden pernah melakukan pendaftaran kartu anggota perpustakaan di layanan administrasi, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,18.
			Analisis kedua adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan dua indikator Repeat Purchase, yakni “responden lebih memilih datang ke UPT Perpustakaan UMS untuk mencari informasi yang dibutuhkan”, yang dijelaskan dalam tabel 26. sebagai berikut;



Tabel 26.
Responden lebih memilih datang ke UPT Perpustakaan UMS untuk mencari informasi yang  dibutuhkan
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	27
	26,73%
	

4,18

	Setuju 
	66
	65,34%
	

	Kurang Setuju
	6
	5,94%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
			Berdasarkan tabel 26, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden lebih memilih datang ke UPT Perpustakaan UMS untuk mencari informasi yang  dibutuhkan, yaitu sebanyak 66 responden (65,34%). Terdapat 27 responden (26,73%) menyatakan sangat setuju, 6 responden (5,94%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Salah satu bentuk loyalitas pengguna adalah pembelian secara berulang, yang artinya bahwa pelangan yang melakukan pembelian atau pemanfaatan jasa secara berulang dalam suatu perusahaan atau organisasi dalam satu waktu tertentu (Kotler dan Keller, 2007:76).
			Mahasiswa atau pemustaka yang sering memanfaatkan jasa pustakawan dalam hal pencarian informasi termasuk dalam kategori pengguna yang loyal, karena mereka memanfaatkan layanan informasi yang disediakan oleh perpustakaan UMS secara berulang. Terdapat 66 responden yang memanfaatkan layanan informasi ini dalam memenuhi kebutuhan informasinya, berarti mahasiswa tersebut termasuk pelanggan yang loyal. Terdapat 6 responden yang tidak memanfaatkan layanan ini dikarenakan mereka lebih memilih cara yang lain. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden lebih memilih datang ke UPT Perpustakaan UMS untuk mencari informasi yang dibutuhkan, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,18.
			Analisis ke tiga adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan tiga indikator Repeat Purchase, yakni “responden lebih memilih meminjam buku di UPT Perpustakaan UMS saat membutuhkan referensi”.
Tabel 27.
Responden lebih memilih meminjam buku di UPT Perpustakaan UMS saat membutuhkan referensi
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	22
	21,78%
	

4,17

	Setuju 
	73
	72,27
	

	Kurang Setuju
	4
	3,96%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
			Berdasarkan tabel 27, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden lebih memilih meminjam buku di UPT Perpustakaan UMS saat membutuhkan referensi, yaitu sebanyak 73 responden (72,27%). Terdapat 22 responden (21,78%) menyatakan sangat setuju, 4 responden (3,96%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Salah satu bentuk loyalitas pengguna adalah pembelian secara berulang, yang artinya bahwa pelangan yang melakukan pembelian atau pemanfaatan jasa secara berulang dalam suatu perusahaan atau organisasi dalam satu waktu tertentu (Kotler dan Keller, 2007:76).
			Perpustakaan UMS menyediakan berbagai koleksi  untuk kebutuhan pemustakanya, sebanyak 73 responden yang sering meminjam buku di perpustakaan pada saat membutuhkan referensi, sehingga dapat dikatakan bahwa responden tersebut termasuk pengguna yang loyal. Terdapat 4 responden yang memilih tidak meminjam buku diperpustakaan, berarti mahasiswa tersebut termasuk kategori pengguna yang kurang loyal atau loyalitas rendah. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden lebih memilih meminjam buku di UPT Perpustakaan UMS saat membutuhkan referensi, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,17.
			Analisis ke empat adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan empat indikator Repeat Purchase, yakni “responden lebih suka bertanya kepada pustakawan saat bingung dalam menemukan informasi yang dibutuhkan”, yang dijelaskan dalam tabel 28. sebagai berikut;


Tabel 28.
Responden lebih suka bertanya kepada pustakawan saat bingung dalam menemukan informasi yang dibutuhkan
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	19
	18,81%
	

4,16

	Setuju 
	77
	76,23%
	

	Kurang Setuju
	3
	2,97%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
			Berdasarkan tabel 28, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden lebih suka bertanya kepada pustakawan saat bingung dalam menemukan informasi yang dibutuhkan, yaitu sebanyak 77 responden (76,23%). Terdapat 19 responden (18,81%) menyatakan sangat setuju, 3 responden (2,97%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Salah satu bentuk loyalitas pengguna adalah pembelian secara berulang, yang artinya bahwa pelangan yang melakukan pembelian atau pemanfaatan jasa secara berulang dalam suatu perusahaan atau organisasi dalam satu waktu tertentu (Kotler dan Keller, 2007:76).
			Terdapat 77 responden yang lebih memilih bertanya kepada pustakawan saat bingung dalam menemukan informasi yang dibutuhkan, berarti mahasiswa tersebut lebih memilih memanfaatkan layanan yang disediakan di perpustakaan UMS, sehingga responden termasuk dalam kategori pengguna yang loyal. Terdapat 3 mahasiswa  yang lebih memilih tidak bertanya kepada pustakawan, karena mempunyai cara lain dalam memenuhi kebutuhan   informasinya, sehingga responden tersebut bukan termasuk pengguna yang loyal. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden lebih memilih bertanya kepada pustakawan saat bingung dalam menemukan informasi yang dibutuhkan, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,16.
			Analisis ke lima adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan lima indikator Repeat Purchase, yakni “Responden memilih mengunakan layanan sms gateway unuk memperpanjang koleksi” yang dijelaskan dalam tabel 29. sebagai berikut;
Tabel 29.
Responden memilih mengunakan layanan sms gateway unuk memperpanjang koleksi
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	20
	19,80%
	

4,10

	Setuju 
	71
	70,29%
	

	Kurang Setuju
	8
	7,92%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
			Berdasarkan tabel 29, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden memilih mengunakan layanan sms gateway unuk memperpanjang koleksi, yaitu sebanyak 71 responden (70,29%). Terdapat 20 responden (19,80%) menyatakan sangat setuju, 8 responden (7,92%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Salah satu bentuk loyalitas pengguna adalah pembelian secara berulang, yang artinya bahwa pelangan yang melakukan pembelian atau pemanfaatan jasa secara berulang dalam suatu perusahaan atau organisasi dalam satu waktu tertentu (Kotler dan Keller, 2007:76).
			Layanan sms gateway  juga merupakan salah satu layanan yang disediakan di perpustakaan UMS, terdapat 71 responden yang memanfaatkan layanan tersebut untuk mempermudah mengakses perpustakaan, sehingga mahasiswa tersebut termasuk dalam kategori pengguna yang loyal. Terdapat 8 responden yang tidak memanfaatkan layanan sms gateway, dalam hal ini responden tersebut bukan termasuk kategori pelanggan yang loyal. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden lebih memilih mengunakan layanan sms gateway unuk memperpanjang koleksi, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,10.



5.2.4.2 Retention (Tahan terhadap pengaruh negatif perusahaan atau organisasi)
Analisis pertama dalam indikator Retention pada variabel loyalitas pengguna adalah tanggapan mengenai “responden lebih memilih memanfaatkan koleksi di UPT Perpustakaan UMS daripada browsing dengan intenet.” Yang dijelaskan dalam tabel 30. sebagai berikut;
Tabel 30.
Responden lebih memilih memanfaatkan koleksi di UPT Perpustakaan UMS daripada browsing dengan intenet
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	14
	13,86%
	

3,67

	Setuju 
	46
	45,54%
	

	Kurang Setuju
	35
	34,65%
	

	Tidak Setuju
	4
	3,96%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
Berdasarkan tabel 30, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden lebih memilih memanfaatkan koleksi di UPT Perpustakaan UMS daripada browsing dengan intenet, yaitu sebanyak 46 responden (45,54%). Terdapat 14 responden (13,86%) menyatakan sangat setuju, 35 responden (34,65%) menyatakan kurang setuju, 4 responden (3,96%) menyatakan tidak setuju dan tidak ada responden yang menyatakan sagat tidak setuju (0%). Salah satu ukuran loyalitas adalah Retention yang menunjukkan kekebalan pelanggan yang loyal terhadap adanya penawaran produk dan jasa dari suatu perusahaan atau organisasi lain, karena pelanggan yakin bahwa produk dan jasa perusahaan atau organisasi yang mereka pilih adalah yang terbaik dan berbeda dari produk dan jasa lain (Kotler dan Keller, 2007:76).
Terdapat 46 responden yang lebih percaya terhadap koleksi di perpustakaan untuk memenuhi kebutuhan informasinya, sehingga responden lebih memilih untuk meminjam buku di perpustakaan daripada mencari informasi dengan browsing, walaupun cara itu lebih praktis, hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa tersebut termasuk pengguna yang loyal. Terdapat 4 responden yang lebih memilih cara browsing untuk memenuhi kebutuhan informasinya daripada meminjam koleksi di perpustakaan, sehingga dalam hal ini mahasiswa tersebut tidak termasuk pengguna yang loyal. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden lebih memilih memanfaatkan koleksi di UPT Perpustakaan UMS daripada browsing dengan intenet, karena termasuk kategori  baik berdasarkan nilai mean 3,67.
			Analisis kedua adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan dua indikator Retention , yakni “responden lebih memilih membeli buku di toko buku daripada meminjamnya di Pepustakaan UMS” yang dijelaskan dalam tabel 31. sebagai berikut;


Tabel 31.
Responden  lebih memilih membeli buku di toko buku daripada meminjamnya di Pepustakaan UMS
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	1
	0,99%
	

2,62

	Setuju 
	10
	9,90%
	

	Kurang Setuju
	48
	47,52%
	

	Tidak Setuju
	31
	30,69%
	

	Sangat Tidak Setuju
	9
	8,91%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
				Berdasarkan tabel 31, sebagian besar responden berpendapat kurang setuju bahwa responden lebih memilih membeli buku di toko buku daripada meminjamnya di Pepustakaan UMS, yaitu sebanyak 48 responden (47,52%). Terdapat 1 responden (0,99%) menyatakan sangat setuju, 10 responden (9,90%) menyatakan setuju, 31 responden (30,69%) menyatakan tidak setuju dan 9 responden (8,91%) menyatakan sangat tidak setuju. Salah satu ukuran loyalitas adalah Retention yang menunjukkan kekebalan pelanggan yang loyal terhadap adanya penawaran produk dan jasa dari suatu perusahaan atau organisasi lain, karena pelanggan yakin bahwa produk dan jasa perusahaan atau organisasi yang mereka pilih adalah yang terbaik dan berbeda dari produk dan jasa lain (Kotler dan Keller, 2007:76).
				Terdapat 48 responden yang memilih tidak membeli buku di toko buku, karena lebih memilih meminjamnya di perpustakaan, responden tersebut lebih memanfaatkan keberadaan perpustakaan walaupun terdapat cara lain dalam mendapatkan buku yaitu dengan membelinya di toko buku, dengan demikikian mahasiswa tersebut termasuk dalam kategori pengguna perpustakaan yang loyal. Terdapat 1 mahasiawa yang lebih memilih membeli buku daripada meminjamnya di perpustakaan dengan alasan ingin memiliki buku yang dibutuhkannya, dalam hal ini mahasiawa tersebut bukan termasuk pengguna perpustakaan yang loyal. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden tidak membeli buku di toko buku dan lebih memilih meminjam buku di Pepustakaan UMS, karena termasuk dalam kategori kurang baik berdasarkan nilai mean sebesar 2,62.

5.2.4.3 Referalls (Mereferensikan kepada orang lain)
Analisis berikut adalah indikator Referalls, dalam variabel loyalitas pengguna, yaitu tanggapan responden mengenai  “responden akan mengajak teman untuk datang ke perpustakaan UMS untuk membaca buku.” yang dijelaskan dalam tabel 32. sebagai berikut;




Tabel 32.
Responden akan mengajak teman untuk datang ke perpustakaan UMS untuk membaca buku
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	11
	10,89%
	

3,89

	Setuju 
	70
	69,30%
	

	Kurang Setuju
	15
	14,85%
	

	Tidak Setuju
	2
	1,98%
	

	Sangat Tidak Setuju
	1
	0,99%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
Berdasarkan tabel 32, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden akan mengajak teman datang ke perpustakaan UMS untuk membaca buku, yaitu sebanyak 70 responden (69,30%). Terdapat 11 responden (10,89%) menyatakan sangat setuju, 15 responden (14,85%) menyatakan kurang setuju, 2 responden (1,98%) menyatakan tidak setuju dan 1 responden (0,99%) menyatakan sangat tidak setuju. Salah satu ukuran loyalitas pengguna adalah menujukkan bahwa pelanggan yang loyal akan merekomendasikan dan mencerminkan hal-hal atas pengalaman positif mengenai produk dan jasa dari perusahaan kepada rekannya atau pelanggan lain, agar mereka ikut serta menggunakan produk dan jasa di perusahaan atau organisasi yang kita langgan (Kotler dan Keller, 2007:76).
Terdapat 70 responden yang pernah mengajak temannya untuk membaca buku ke perpustakaan UMS. Berarti mahasiswa tersebut melakukan kegiatan referalls, yakni merekomendasikan kepada mahasiswa lain untuk datang ke perpustakaan. Berarti mahasiswa tersebut dalam hal ini termasuk pelanggan perpustakaan yang loyal. Terdapat 1 responden yang tidak pernah mengajak temannya untuk datang ke perpustakaan, sehingga dalam hal ini mahasiswa tersebut bukan pelanggan yang loyal. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden mengajak teman ke Perpustakan UMS untuk membaca buku, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 3,89.
			Analisis ke dua adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan dua indikator Referalls , yakni “responden akan mengajak teman datang ke Perpustakaan UMS untuk mencari jurnal ilmiah”
Tabel 33.
Responden akan mengajak teman mereka datang ke Perpustakaan UMS untuk mencari jurnal ilmiah
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	13
	12,87%
	

4,08

	Setuju 
	82
	81,18%
	

	Kurang Setuju
	4
	3,96%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
				Berdasarkan tabel 33, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden akan mengajak teman datang ke Perpustakaan UMS untuk mencari jurnal ilmiah, yaitu sebanyak 82 responden (81,18%). Terdapat 13 responden (2,87%) menyatakan sangat setuju, 4 responden (3,96%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Salah satu ukuran loyalitas pengguna adalah menujukkan bahwa pelanggan yang loyal akan merekomendasikan dan mencerminkan hal-hal atas pengalaman positif mengenai produk dan jasa dari perusahaan kepada rekannya atau pelanggan lain, agar mereka ikut serta menggunakan produk dan jasa di perusahaan atau organisasi yang kita langgan (Kotler dan Keller, 2007:76).
				Terdapat 82 responden yang pernah mengajak mahasiswa lain untuk memanfaatkan jurnal di perpustakaan, mahasiswa tersebut telah melakukan salah satu cara merekomendasikan layanan perpustakaan UMS kepada orang lain, sehingga dalam hal ini dapat dikatakan sebagai pengguna yang loyal. Terdapat 4 responden yang belum pernah mengajak temannya untuk memanfaatkan jurnal di perpustakaan UMS, sehingga dalam hal ini mahasiswa tersebut bukan termasuk pengguna yang loyal. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden akan mengajak teman datang ke Perpustakaan UMS untuk mencari jurnal ilmiah, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,08.
			Analisis ke tiga adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan tiga indikator Referalls , yakni “responden pernah bercerita kepada teman, bahwa UPT Perpustakaan UMS merupakan tempat belajar yang nyaman” yang dijelaskan dalam tabel 34. sebagai berikut;

Tabel 34.
Responden pernah bercerita kepada teman, bahwa UPT Perpustakaan UMS merupakan tempat belajar yang nyaman
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	20
	19,80%
	

4,16

	Setuju 
	76
	75,24%
	

	Kurang Setuju
	3
	2,97%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
	Berdasarkan tabel 34, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden pernah bercerita kepada teman, bahwa UPT Perpustakaan UMS merupakan tempat belajar yang nyaman, yaitu sebanyak 76 responden (75,24%). Terdapat 20 responden (19,80%) menyatakan sangat setuju, 3 responden (2,97%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyataan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Salah satu ukuran loyalitas pengguna adalah menujukkan bahwa pelanggan yang loyal akan merekomendasikan dan mencerminkan hal-hal atas pengalaman positif mengenai produk dan jasa dari perusahaan kepada rekannya atau pelanggan lain, agar mereka ikut serta menggunakan produk dan jasa di perusahaan atau organisasi yang kita langgan (Kotler dan Keller, 2007:76).
	Bererita kepada teman bahwa perpustakaan adalah tempat belajar yang nyaman adalah salah satu bentuk menceritakan citra positif perpustakaan kepada orang lain, hal ini termasuk dalam kegiatan yang dapat diukur loyalitasnya. Terdapat 76 responden yang yang pernah bercerita kepada temannya bahwa perpustakaan adalah tempat belajar yang nyaman, sehingga dalam hal ini responden termasuk pengguna perpustakaan yang loyal. Terdapat 3 responden yang tidak pernah bercerita kepada temannya tentang perpustakaan adalah tempat belajar yang nyaman, sehingga dalam hal ini responden tersebut bukan termasuk pengguna yang loyal. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden pernah bercerita kepada teman, bahwa UPT Perpustakaan UMS merupakan tempat belajar yang nyaman, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 4,16.
			Analisis ke empat adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan empat indikator Referalls , yakni “responden pernah mengajak teman  untuk mengunduh aplikasi UMS Library.”
Tabel 35.
Responden  pernah mengajak teman untuk mengunduh aplikasi UMS Library
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	10
	9,90%
	

3,96

	Setuju 
	76
	75,24%
	

	Kurang Setuju
	13
	12,87%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
				Berdasarkan tabel 35, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden pernah mengajak teman untuk mengunduh aplikasi UMS Library, yaitu sebanyak 76 responden (75,24%). Terdapat 10 responden (9,90%) menyatakan sangat setuju, 13 responden (12,87%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Salah satu ukuran loyalitas pengguna adalah menujukkan bahwa pelanggan yang loyal akan merekomendasikan dan mencerminkan hal-hal atas pengalaman positif mengenai produk dan jasa dari perusahaan kepada rekannya atau pelanggan lain, agar mereka ikut serta menggunakan produk dan jasa di perusahaan atau organisasi yang kita langgan (Kotler dan Keller, 2007:76).
				UMS Library adalah layanan aplikasi yang sedang diunggulkan di perpustakaan seperti yang sudah penulis jelaskan di bab sebelumnya, pustakawan sangat menghimbau pemustakanya agar mengunduh aplikasi tersebut supaya transaksi di perpustakaan akan lebih praktis dan mudah dilakukan. Jika terdapat pemustaka yang membantu mempromosikan aplikasi tersebut berarti termasuk dalam pengguna yang loyal, karena telah mempromosikan kepada orang lain untuk menggunakan produk dari perpustakaan UMS. Terdapat 76 responden yang pernah mengajak temannya untuk mengunduh aplikasi UMS Library, sehingga responden tersebut adalah pengguna yang loyal. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden pernah mengajak teman untuk mengunduh aplikasi UMS Library, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean sebesar 3,96.
			Analisis ke lima adalah tentang tanggapan responden mengenai pernyataan lima indikator Referalls , yakni “responden pernah mengajak teman untuk memanfaatkan layanan one time one services (layanan skripsi) di UPT Perpustakaan UMS.”
Tabel 36.
Responden pernah mengajak teman saya untuk memanfaatkan layanan one time one services (layanan skripsi) di UPT Perpustakaan UMS
	Tanggapan
	Frekuensi
	Persentase (%)
	Mean

	Sangat Setuju 
	7
	6,93%
	

3,95

	Setuju 
	81
	80,19%
	

	Kurang Setuju
	11
	10,89%
	

	Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Sangat Tidak Setuju
	0
	0%
	

	Total
	99
	100%
	


          Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
			Berdasarkan tabel 36, sebagian besar responden berpendapat setuju bahwa responden pernah mengajak teman untuk memanfaatkan layanan one time one services (layanan skripsi) di UPT Perpustakaan UMS, yaitu sebanyak 81 responden (80,19%). Terdapat 7 responden (6,93%) menyatakan sangat setuju, 11 responden (10,89%) menyatakan kurang setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan tidak setuju maupun sangat tidak setuju (0%). Salah satu ukuran loyalitas pengguna adalah menujukkan bahwa pelanggan yang loyal akan merekomendasikan dan mencerminkan hal-hal atas pengalaman positif mengenai produk dan jasa dari perusahaan kepada rekannya atau pelanggan lain, agar mereka ikut serta menggunakan produk dan jasa di perusahaan atau organisasi yang kita langgan (Kotler dan Keller, 2007:76).
			Layanan one time one services (layanan skripsi) juga merupakan layanan unggulan yang diberikan di Perpustakaan UMS, pemustaka yang membantu merekomendasikan layanan ini kepada orang lain dapat dikatakan pengguna perpustakaan yang loyal. Terdapat 81 responden yang pernah mengajak temannya untuk memanfaatkan layanan one day one services, sehingga mahasiswa tersebut dalam hal ini termasuk pengguna yang loyal. Terdapat 11 rsponden yang kuang setuju untuk mengajak temannya memanfaatkan layanan one day one services, sehingga dalam hal ini mahasiswa tersebut bukan termasuk pengguna yang loyal. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden pernah mengajak teman untuk memanfaatkan layanan one time one services (layanan skripsi) di UPT Perpustakaan UMS, karena termasuk dalam kategori baik berdasarkan nilai mean 3,95.

5.2.5 Nilai Rata-rata dari Variabel Loyalitas Pengguna
Nilai rata-rata dari variabel loyalitas pengguna dapat dilihat dari grafik 7. di bawah ini, nilai rata-rata diambil dari mean setiap indikator di dalam dimensi yang menjadi tolok ukur variabel loyalitas pengguna. Pada grafik 7. dapat dilihat perbandingan di setiap indikator sesuai dengan jumlah mean dari indikator tertinggi hingga terendah. Mean tertingi terdapat dalam indikator repeat purchase dengan pernyataan “responden pernah melakukan pendaftaran kartu anggota perpustakaan di layanan administrasi” dengan nilai mean 4,18. Sedangkan nilai mean terendah terdapat dalam indikator retention dengan pernyataan “responden lebih memilih membeli buku di toko buku daripada meminjam di perpustakaan UMS” dengan nilai mean 2,62.
Grafik 6.
Mean Variabel Loyalitas Pengguna

Sumber: Data yang diolah, 2016.
	Tingkat penilaian responden secara keseluruhan terhadap dimensi dalam variabel loyalitas pengguna dengan subtotal mean sebesar 3,92. Angka ini menunjukkan bahwa tingkat loyalitas pengguna di UPT Perpustakaan UMS adalah tinggi atau baik. Nilai rata-rata mean yang didapatkan di tiap indikator adalah repeat purchase sebanyak 4,15 yang termasuk dalam katagori sangat baik, kemudian retention sebanyak 3,14 yang termasuk dalam kategori baik, serta  referalls sebanyak 4,01 yang termasuk dalam kategori baik.

5.3 Uji Hipotesis
Uji hipotesis pada dasarnya menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel independen secara individual terhadap variabel dependennya.
Hipotesis dalam penelitian ini adalah:
1. H0: Tidak terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management terhadap loyalitas pengguna.
2. H1: Terdapat pengaruh antara Customer Reationship Management terhadap loyalitas pengguna.
Prayitno (2008: 118) menyatakan bahwa apabila nilai signifikansi (sig) < 0,05  maka hipotesis 1 (H1) akan diterima, oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa ketentuannya sebagai berikut:
5. Jika nilai sig < 0,05 maka terdapat hubungan positif antara variabel independen terhadap variabel dependen.
6. Jika nilai sig > 0,05 maka tidak terdapat hubungan positif antara variabel independen terhadap variabel dependen. 
Berdasarkan pengujian hipotesis diperoleh hasil sebagai berikut:
Ha : Terdapat hubungan positif antara variabel Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pengguna.
		Penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu Customer Relationship Management dan Loyalitas Pengguna. Penelitian ini ditujukan untuk mencari hubungan pada variabel-variabel tersebut. Pengujian hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini semua diterima. Dari penjelasan tersebut maka hubungan adanya konsep Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pengguna dikatakan kurang berpengaruh. Hal ini karena variabel independen X (customer relationship management) dengan indikator SDM, Proses Layanan, dan Teknologi Informasi terhadap  variabel Y (Loyalitas Pengguna) dengan indikator repeat purchase, retention, dan referalls memiliki tingkat korelasi rendah sehingga kedua variabel mempunyai tingkat hubungan yang rendah pula.
 Hasil pengolahan data dengan korelasi Spearman menggunakan bantuan SPSS versi 16 sebagai berikut:
Hubungan antara Variabel Customer Relationship Management terhadap Variabel Loyalitas Pengguna






Tabel 37.
Hasil Korelasi Spearman Variabel CRM  terhadap Variabel
	Correlations

	

	
	
	Total Variabel CRM
	Total Loyalitas Pengguna

	Spearman's rho
	Total Variabel CRM
	Correlation Coefficient
	1.000
	.343**

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.
	.001

	
	
	N
	99
	99

	
	Total Loyalitas Pengguna
	Correlation Coefficient
	.343**
	1.000

	
	
	Sig. (2-tailed)
	.001
	.

	
	
	N
	99
	99

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
	
	


Loyalitas Penguna.
Berdasarkan tabel 37 di atas, nilai signifikansi sebesar 0,001. Dengan nilai signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak. Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan positif antara variabel customer relationship management terhadap variabel Loyalitas Pengguna di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta. Adapun korelasi hubungan antara variabel CRM terhadap variabel penggunaan yang masih dikatakan rendah yakni sebesar 0,343.

5.4.  Ringkasan pembahasan
5.3.1 Analisis Deskriptif
Berdasarkan hasil perhitungan nilai mean secara keseluruhan yang telah penulis hitung dengan menggunakan SPSS 16, maka dapat disimpulkan dengan tabel ringkasan hasil analisis deskriptif sebagai berikut: 
Tabel 38.
Ringkasan Hasil Analisis Deskriptif
	No.
	Variabel
	Indikator
	Pertanyaan
	Kategori

	1.
	





Cutomer Relationship Management
	
Sumber
Daya
Manusia
	Pustakawan Menyapa
	Kurang Baik

	
	
	
	Pustakawan mencarikan 
	Baik 

	
	
	
	Pustakawan memberikan
	Baik

	
	
	
	Pustakawan membantu
	Baik

	
	
	
Proses
Layanan
	Layanan Administrasi
	Baik

	
	
	
	Layanan Referensi
	Baik

	
	
	
	Layanan Internet
	Baik

	
	
	
	Layanan Karya Ilmiah
	Baik

	
	
	
Teknologi
Informasi
	Lay. Digital Library
	Sangat Baik

	
	
	
	Lay. Sms gateway
	Baik

	
	
	
	Lay. UMS Library
	Baik

	
	
	
	Lay. Komputer
	Baik

	
	
	
	Lay. OPAC
	Baik




Lanjutan Tabel 38.
	No.
	Variabel 
	Indikator 
	Pertanyaan 
	Kategori 

	2.
	



Loyalitas
Pengguna
	

Repeat Purcase
	Mendaftar anggota
	Baik

	
	
	
	Mencari informasi
	Baik

	
	
	
	Meminjam buku
	Baik

	
	
	
	Bertanya Pustakawan
	Baik

	
	
	
	Menggunakan layanan
	Baik

	
	
	Retention
	Memanfaatkan Koleksi
	Baik

	
	
	
	Membeli Buku
	Kurang Baik

	
	
	
Referalls
	Mengajak Membaca
	Baik

	
	
	
	Mengajak Mencari
	Baik

	
	
	
	Tempat yang Nyaman 
	Baik

	
	
	
	Menagajak Mengunduh
	Baik


Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
Berdasarkan tabel ringkasan hasil deskripsi di atas dapat diambil kesimpulan bahwa: 
1. Variabel customer relationship management sebagian besar memiliki kategori baik dengan nilai interval antara 3,38 – 4,20.
2. Variabel loyalitas pengguna sebagian besar memiliki kategori baik dengan nilai interval 2,62 - 4,18. 
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BAB 6
PENUTUP
6.1 Simpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana hubungan antara customer relationship management (CRM) terhadap loyalitas pengguna di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta. Setelah melakukan analisis data pada bab sebelumnya, maka peneliti dapat menarik beberapa simpulan, diantaranya:
1. Terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta terhadap loyalitas pengguna. Bedasarkan hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 16, variabel CRM mempengaruhi variabel loyalitas pengguna dan memiliki korelasi rendah atau lemah tapi pasti,  yang pengaruhnya hanya sebesar 0,343. Ini artinya pengaruh CRM terhadap loyalitas pengguna sangat kecil.


2. Hasil analisis didapatkan bahwa nilai interval CRM di UPT Perpustakaan UMS yaitu sebesar 3,38 – 4,20, hal ini berarti sebagian besar variabel CRM memiliki kategori baik. Hasil analisis didapatkan bahwa nilai interval loyalitas pengguna yaitu sebesar 2,62 – 4,18, yaitu indikator repeat purchase dengan mean sebesar 4,15 yang berarti termasuk dalam kategori sangat baik, indikator retention dengan mean sebesar 3,14 yang termasuk dalam kategori baik, dan indikator referalls dengan mean sebesar 
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4,01 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Hal ini berarti sebagian besar variabel loyalitas pengguna memiliki kategori baik. Namun, CRM hanya memiliki sedikit pengaruh terhadap loyalitas pengguna. Maka nilai mean  loyalitas pengguna yang tinggi bisa disebabkan oleh faktor lainnya, seperti kepercayaan pelanggan yang sudah tinggi, kualitas layanan yang sudah tinggi, sehingga menciptakan kepuasan akumulatif atau jaminan perpustakaan atas layanan yang diberikan. 
3. Hasil anlisis hitungan mean dari variabel CRM dengan indikator sumber daya manusia adalah sebesar 3,65 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa pustakawan di UPT Perpustakaan UMS sudah melakukan tugasnya dengan baik, mereka dapat membantu pemustaka dalam proses pencarian informasi untuk memenuhi kebutuhan informasinya.
4. Hasil analisis hitungan mean dari variabel CRM dengan indikator  proses layanan adalah sebesar 4,07 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa proses layanan di UPT Perpustakaan UMS sudah berjalan dengan baik, dan mampu memenuhi kebutuhan pemustakanya.
5. Hasil analisis hitungan mean dari variabel CRM dengan indikator teknologi informasi yang menunjang sebesar 4,22 yang berarti termasuk dalam kategori sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwa teknologi yang disediakan di UPT Perpustakaan UMS dalam menunjang kegiatan di perpustakaan sudah memadai dan dapat dimanfaatkan dengan baik.
6.2 Saran
Customer Relationship Management di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta   termasuk dalam katagori baik. Namun, peneliti akan memberikan beberapa saran yang menunjang strategi CRM tersebut untuk bisa lebih baik lagi, yaitu:
1. Sumber daya manusia yang mendukung proses pelayanan di perpustakaan lebih ditingkatkan lagi terutama dalam proses senyum, salam, sapa terhadap pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi SDM dengan indikator Pustakawan UPT UMS selalu menyapa pengguna pada saat memasuki perpustakaan merupakan dimensi dengan nilai mean terendah, itu artinya  efektivitas CRM yang dilakukan oleh UPT Perpustakaan UMS terkait sumber daya manusia  belum memberi kontribusi yang maksimal terhadap responden meskipun berada  dalam katagori kurang baik.
2. Memberikan pelayanan yang lebih baik lagi kepada pemustaka, dengan bersikap lebih ramah dan lebih aktif terhadap pengguna perpustakaan.
3. Mendorong pustakawan untuk lebih intensif dalam melakukan komunikasi kepada pengguna perpustakaan secara langsung maupun melalui media pendukung guna untuk mengidentifikasikan hal-hal yang disukai maupun tidak disukai oleh pengguna perpustakaan. Hal ini merupakan salah satu langkah untuk membangun loyalitas pengguna, karena perusahaan atau organisasi yang harus lebih aktif mengetahui keinginan pelanggan, bukan pelanggan yang harus memberi tahu.
Terdapat beberapa keuntungan yang akan diperoleh perusahaan maupun organisasi apabila memiliki pelanggan yang loyal, seperti word of mouth yang positif dari pelanggan akan menarik pelanggan baru tanpa perlu mengeluarkan biaya yang lebih. Hal ini dapat diartikan bahwa pengguna perpustakaan yang sudah loyal terhadap perpustakaan dapat membantu dalam hal mempromosikan perpustakaan tanpa paksaan, dan berperan dalam mengembangkan perpustakaan serta berupaya mendapatkan pengguna baru (partnership).
Dilihat dari korelasi konsep CRM di UPT Perpustakaan UMS  dengan loyalitas pengguna yang lemah namun nilai mean masing-masing yang sudah cukup tinggi, maka dapat dikatakan bahwa langkah yang dilakukan UPT Perpustakaan UMS sudah tepat. CRM merupakan faktor kunci untuk menjaga hubungan pengguna perpustakaan dalam jangka panjang. Ketika industri jasa  perpustakaan mulai diramaikan dengan kehadiran para pesaing yang dapat menggoyahkan loyalitas pengguna perpustakaan, CRM akan berperan menjaga kestabilan loyalitas pelanggannya. Peneliti berharap penelitian selanjutnya bisa menelaah lebih jauh mengenai  konsep CRM yang diterapkan di UPT Perpustakaan UMS. Selain itu ada pengembangan penelitian dengan penerapan perpustakaan berbasis web (e-library) dengan perspektif kajian Sumber Daya Manusia dan kajian pengguna.
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Lampiran 1.
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Lampiran 2.
Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian
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Lampiran  3.
Kuesioner
Tabel Kuesioner Penelitian
“Analisis Pendekatan Customer Relationship Management Dalam Upaya Membangun Loyalitas Pengguna Di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta”
 (
Kuesioner No :
Yth. Saudara/i Responden,
Saya, Rindang Imega Nanda Pertiwi adalah mahasiswi Semester Delapan Jurusan Ilmu Perpustakaan, Fakultas Ilmu Budaya, Universitas Diponegoro, sedang melakukan penelitian untuk menyusun skripsi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pendekatan 
Customer Relationship Management 
dalam upaya membangun loyalitas pengguna di UPT Perpustakaan UMS. Untuk itulah saya mengharap kesediaan Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini dalam rangka penyelesaian skripsi yang sesang saya susun. Adapun informasi yang Anda berikan terjamin kerahasiaannya. Tidak ada penilaian benar atau salah dalam setiap jawaban yang Anda berikan.
Atas perhatian dan partisipasi Saudara/i, saya ucapkan terima kasih. 
 
)






Bagian 1 : Identitas Responden
	Petunjuk Pengisian : 
· Berilah tanda silang (x) pada jawaban Anda
· Isilah titik-titik kosong dengan jawaban yang sesuai

1. Nama : .......
2. Usia : .....
3. Jurusan : .....
4. Fakultas :….
5. Semester : ....
6. No. HP :
7. email : .....
8. Alamat : ......
9. Jenis Kelamin :	1. Pria			2. Wanita

10. Frekuensi kunjungan ke UPT Perpustakaan UMS dalam sebulan :
1. 1  kali
2. >2  kali
Bagian 2 : Screning Questions
11. Apakah  Anda merupakan anggota aktif UPT Perpustakaan UMS ?
1. Ya					2. Tidak
12. Apabila Anda adalah Anggota Aktif Perpustakaan, Berapa tahun Anda menjadi anggota ?
1. 6 bulan		2. 1 tahun		3. > 1 tahun
13. Dalam seminggu terakhir, berapa banyak frekuensi Anda dalam memanfaatkan layanan membaca di UPT Perpustakaan UMS ?
1. 1 kali		2. 2x			3.  > 2 kali
14. Dalam seminggu terakhir, berapa banyak frekuensi Anda dalam memanfaatkan layanan sirkulasi (meminjam/ mengembalikan buku) di UPT Perpustakaan UMS ?
1. 1 kali		2. 2x			3. > 2 kali
15. Dalam seminggu terakhir, berapa banyak frekuensi Anda dalam memanfaatkan layanan referensi (mencari jurnal, skripsi, thesis, dan karya ilmiah) di UPT Perpustakaan UMS ?
1. 1 Kali		2. 2x			3. > 2 Kali
Bagian 3 : Customer Relationship Management
	Petunjuk pengisian : Berilah tanda  (x) pada angka yang paling mewakili penilaian Anda terhadap  pernyataan/pertanyaan mengenai layanan di UPT Perpustakaan UMS di bawah ini ( 1= Sangat Tidak Setuju, 2= Tidak Setuju, 3= Kurang 
Setuju, 4=Setuju, 5= Sangat Setuju) :
Sumber Daya Manusia
	
No.
	
Pernyataan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	16.
	Pustakawan UPT Perpustakaan UMS selalu menyapa Saya, saat memasuki perpustakaan.
	
	
	
	
	

	17.
	Pustakawan membantu saya dalam proses pencarian informasi (jurnal) di perpustakaan.
	
	
	
	
	

	18.
	Pustakawan selalu memberikan informasi ter-update mengenai seputar perpustakaan
	
	
	
	
	

	19.
	Pustakawan membantu Saya jika mengalami kesulitan mencari bahan pustaka di rak buku
	
	
	
	
	


Proses Layanan di UPT Perpustakaan UMS
	
No.
	
Pernyataan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	20.
	Layanan administrasi (pendaftaran anggota, pembuatan kartu anggota, surat-menyurat) diberikan dengan cepat (Kurang dari 30 menit).
	
	
	
	
	

	21.
	Layanan referensi (penelusuran informasi rujukan) diberikan dengan cepat (Kurang dari 1 jam)
	
	
	
	
	

	22.
	Layanan Internet (hotspot) dapat dimanfaatkan dengan baik, sinyalnya kuat.
	
	
	
	
	

	23.
	Layanan Karya Ilmiah (Jurnal, skripsi, thesis, dan disertasi) tersedia dan dapat saya manfaatkan dengan baik sesuai kebutuhan
	
	
	
	
	


Teknologi Informasi yang menunjang
	
No.
	
Pernyataan
	STS
1
	TS
2
	KS
3
	S
4
	SS
5

	24.
	Layanan digital library memudahkan Saya dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan secara online
	
	
	
	
	

	25.
	Layanan sms-gateway  mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi saya.
	
	
	
	
	

	26.
	Layanan UMS-Library mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi saya
	
	
	
	
	

	27.
	Ketersediaan komputer untuk menunjang proses penelusuran informasi pengguna sudah memadai.
	
	
	
	
	

	28.
	Ketersediaan OPAC (mesin pencari bahan pustaka) dapat dimanfaatkan dengan baik.
	
	
	
	
	


Bagian 3 : Loyalitas Pengguna
Repeat Purchase (Melakukan pemanfaatan jasa)
	
No.
	
Pernyataan
	STS
1
	TS
2
	KS
3
	S
4
	SS
5

	29.
	Saya pernah melakukan pendaftaran kartu anggota perpustakaan di layanan administrasi
	
	
	
	
	

	30.
	Saya lebih memilih datang ke UPT Perpustakaan UMS untuk mencari informasi yang saya butuhkan.
	
	
	
	
	

	31.
	Saya lebih memilih meminjam buku di UPT Perpustakaan UMS saat membutuhkan referensi
	
	
	
	
	

	32.
	Saya lebih suka bertanya kepada pustakawan saat bingung dalam menemukan informasi yang saya butuhkan.
	
	
	
	
	

	33.
	Saya memilih menggunakan layanan sms gateway  suntuk memperpanjang koleksi
	
	
	
	
	


Retention (Tahan terhadap pengaruh negatif tentang perusahaan)
	
No.
	
Pernyataan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	34.
	Saya lebih memilih memanfaatkan koleksi di UPT Perpustakaan daripada browsing dari internet
	
	
	
	
	

	35.
	Saya lebih memilih membeli buku di toko buku daripada meminjamnya di Perpustakaan UMS
	
	
	
	
	


Referalls (Mereferensikan kepada orang lain)
	
No.
	
Pernyataan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	36.
	Saya akan mengajak teman saya datang ke perpustakaan UMS untuk membaca buku.
	
	
	
	
	

	37.
	Saya akan mengajak teman saya datang ke perpustakaan UMS untuk mencari jurnal ilmiah.
	
	
	
	
	

	38.
	Saya pernah bercerita kepada teman saya, bahwa UPT Perpustakaan UMS adalah tempat belajar yang nyaman.
	
	
	
	
	

	39.
	Saya pernah mengajak teman untuk mengunduh aplikasi UMS-Library
	
	
	
	
	

	40.
	Saya penah mengajak teman saya untuk memanfaatkan layanan one time one services  (layanan skripsi) di UPT UMS
	
	
	
	
	








Lampiran 4.
Coding Jawaban Pertanyaan (X)
	Responden
	Jawaban pertanyaan ke (X)
	TOTAL

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	10
	11
	12
	     13
	

	1
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	64

	2
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	62

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

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

	5
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	6
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	58

	7
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	46

	8
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	9
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	10
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	11
	4
	3
	3
	3
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	53

	12
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	46

	13
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	52

	14
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	15
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	51

	16
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	51

	17
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	52

	18
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	50

	19
	3
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	60

	20
	3
	4
	3
	5
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	53

	21
	3
	4
	3
	5
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	52

	22
	2
	4
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	46

	23
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	60

	24
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	58

	25
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	61

	26
	3
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	53

	27
	3
	2
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	28
	3
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	53

	29
	4
	5
	5
	4
	4
	3
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	56

	30
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	59

	31
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	53

	32
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	33
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	51

	34
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	54

	35
	5
	4
	4
	5
	3
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	59

	36
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	37
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	52

	38
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	52

	39
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	40
	3
	3
	3
	3
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	53

	41
	3
	3
	3
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	56

	42
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	47

	43
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	49

	44
	3
	4
	4
	3
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	54

	45
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	57

	46
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	52

	47
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	48
	3
	2
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	49
	3
	3
	3
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	52

	50
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	51
	3
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	51

	52
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	52

	53
	3
	3
	3
	3
	5
	5
	3
	4
	5
	5
	4
	4
	52

	54
	2
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	55
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	56

	56
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	5
	57

	57
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	58
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	59
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	60
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	60

	61
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	5
	49

	62
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	63
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	64
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	65
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	45

	66
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	52

	67
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	68
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	50

	69
	3
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	3
	4
	5
	4
	54

	70
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	47

	71
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	53

	72
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	49

	73
	3
	2
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	45

	74
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	75
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	52

	76
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	53

	77
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	50

	78
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	79
	3
	5
	4
	5
	3
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	58

	80
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	81
	3
	3
	3
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	54

	82
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	46

	83
	3
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	54

	84
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	85
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	54

	86
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	87
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	52

	88
	3
	4
	3
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	57

	89
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	5
	5
	4
	5
	55

	90
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	91
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	65

	92
	3
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	49

	93
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	94
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	60

	95
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	96
	3
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	51

	97
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	51

	98
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	52

	99
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	55











Lampiran 5.
Jawaban Pertanyaan Variabel (Y)
	Responden
	Jawaban Pertanyaan
VARIABEL (Y)
	TOTAL

	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	

	1
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	4
	4
	3
	48

	2
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	2
	5
	5
	5
	4
	4
	52

	3
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	4
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	1
	4
	4
	4
	3
	3
	48

	5
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	44

	6
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	5
	5
	4
	5
	4
	53

	7
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	5
	45

	8
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	9
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	10
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	1
	4
	5
	5
	4
	51

	11
	4
	5
	5
	3
	5
	5
	1
	4
	5
	5
	4
	5
	51

	12
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	13
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	2
	4
	4
	5
	5
	5
	51

	14
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	2
	4
	4
	4
	3
	3
	46

	15
	4
	5
	5
	4
	4
	5
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	16
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	43

	17
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	18
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	19
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	46

	20
	5
	5
	4
	4
	3
	5
	3
	5
	4
	5
	5
	4
	52

	21
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	48

	22
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	23
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	24
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	49

	25
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	49

	26
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	2
	4
	5
	4
	3
	49

	27
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	48

	28
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	29
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	3
	3
	3
	5
	4
	4
	48

	30
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	31
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	32
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	33
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	48

	34
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	50

	35
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	3
	5
	5
	4
	5
	4
	52

	36
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	37
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	38
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	49

	39
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	51

	40
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	3
	4
	4
	5
	5
	53

	41
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	3
	4
	5
	5
	4
	4
	52

	42
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	45

	43
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	1
	4
	4
	4
	3
	4
	43

	44
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	45

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

	46
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	47
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	45

	48
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	46

	49
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	4
	4
	4
	4
	44

	50
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	2
	2
	4
	3
	4
	3
	40

	51
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	4
	4
	4
	4
	44

	52
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	53
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	1
	4
	4
	3
	4
	4
	49

	54
	5
	5
	4
	4
	5
	3
	2
	5
	5
	4
	4
	4
	50

	55
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	56
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	4
	4
	5
	5
	5
	53

	57
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	58
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	46

	59
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	60
	5
	5
	4
	4
	4
	3
	2
	5
	4
	5
	4
	4
	49

	61
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	62
	4
	4
	4
	4
	4
	2
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	63
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	64
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	65
	3
	3
	4
	4
	4
	2
	1
	3
	4
	4
	4
	4
	40

	66
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	46

	67
	4
	4
	3
	5
	4
	4
	2
	4
	5
	4
	4
	4
	47

	68
	5
	5
	4
	5
	4
	2
	2
	4
	4
	5
	4
	4
	48

	69
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	70
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	45

	71
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	48

	72
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	2
	3
	4
	4
	4
	4
	43

	73
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	74
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	1
	4
	3
	4
	4
	4
	48

	75
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	46

	76
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	48

	77
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	46

	78
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	1
	4
	4
	4
	4
	4
	44

	79
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	47

	80
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	2
	3
	3
	4
	4
	4
	42

	81
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	51

	82
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	3
	3
	3
	4
	4
	41

	83
	5
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	47

	84
	5
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	5
	4
	4
	4
	47

	85
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	45

	86
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	2
	5
	5
	3
	4
	4
	47

	87
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	3
	4
	4
	44

	88
	4
	5
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	46

	89
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	51

	90
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	1
	4
	4
	5
	4
	4
	51

	91
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	46

	92
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	57

	93
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	2
	4
	4
	5
	5
	4
	51

	94
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	43

	95
	4
	4
	5
	4
	4
	3
	2
	4
	4
	5
	4
	4
	47

	96
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	4
	45

	97
	4
	4
	3
	4
	3
	3
	2
	4
	4
	4
	4
	4
	43

	98
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	5
	5
	4
	3
	48

	99
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	5
	5
	4
	3
	48















Lampiran 6.
Total score Jawaban variabel (X) dan (Y)
	Var. X
	1
	2
	3
	4
	5
	Total

	x1
	0
	3
	57
	37
	2
	99

	x2
	0
	3
	24
	56
	16
	99

	x3
	0
	1
	3
	40
	55
	99

	x4
	0
	1
	25
	60
	13
	99

	x5
	0
	0
	19
	61
	19
	99

	x6
	0
	0
	11
	73
	15
	99

	x7
	0
	0
	15
	64
	20
	99

	x8
	0
	0
	3
	72
	24
	99

	x9
	0
	0
	5
	71
	23
	99

	x10
	0
	0
	12
	69
	18
	99

	x11
	0
	0
	2
	77
	20
	99

	x12
	0
	0
	1
	75
	23
	99

	x13
	0
	0
	0
	75
	24
	99

	y1
	1
	0
	6
	65
	27
	99

	y2
	0
	0
	6
	66
	27
	99

	y3
	0
	0
	4
	73
	22
	99

	y4
	0
	0
	3
	77
	19
	99

	y5
	0
	0
	8
	71
	20
	99

	y6
	0
	4
	35
	46
	14
	99

	y7
	9
	31
	48
	10
	1
	99

	y8
	1
	2
	15
	70
	11
	99

	y9
	0
	0
	4
	82
	13
	99

	y10
	0
	0
	3
	76
	20
	99

	y11
	0
	0
	13
	76
	10
	99

	y12
	0
	0
	11
	81
	7
	99









Lampiran 7.
Total prosentase variabel (X) dan (Y)
	VAR
	1
	2
	3
	4
	5

	X1
	0%
	2.97%
	56.43%
	36.63%
	1.98%

	X2
	0%
	2.97%
	23.76%
	55.44%
	15.84%

	X3
	0%
	0.99%
	2.97%
	39.6%
	54.45%

	X4
	0%
	0.99%
	24.75%
	59.4%
	12.87%

	X5
	0%
	0%
	18.81%
	60.39%
	18.81%

	X6
	0%
	0%
	10.89%
	72.27%
	14.85%

	X7
	0%
	0%
	14.85%
	63.36%
	19.8%

	X8
	0%
	0%
	2.97
	71.28%
	23.76%

	X9
	0%
	0%
	4.95%
	70.29%
	22.77%

	X10
	0%
	0%
	11.88%
	68.31%
	17.82%

	X11
	0%
	0%
	1.98%
	76.23%
	19.8%

	X12
	0%
	0%
	0.99%
	74.25%
	22.77%

	X13
	0%
	0%
	0%
	74.25%
	23.76%

	Y1
	0.99%
	0%
	5.94%
	64.35%
	26.73%

	Y2
	0%
	0%
	5.94%
	65.34%
	26.73%

	Y3
	0%
	0%
	3.96%
	72.27%
	21.78

	Y4
	0%
	0%
	2.97%
	76.23%
	18.81%

	Y5
	0%
	0%
	7.92%
	70.29%
	19.8%

	Y6
	0%
	3.96%
	34.65%
	45.54%
	13.86%

	Y7
	8.91%
	30.69%
	47.52%
	9.9%
	0.99%

	Y8
	0.99%
	1.98%
	14.85%
	69.3%
	10.89%

	Y9
	0%
	0%
	3.96%
	81.18%
	12.87%

	Y10
	0%
	0%
	2.97%
	75.24%
	19.8%

	Y11
	0%
	0%
	12.87%
	75.24%
	9.9%

	Y12
	0%
	0%
	10.89%
	80.19%
	6.93%









Lampiran 8.
Tabel Korelasi Spearman variabel (X)
	Correlations

	 
	 
	SDM1
	SDM2
	SDM3
	SDM4
	SDM5
	LAY1
	L
A
Y
2
	L
A
Y
3
	L
A
Y
4
	L
A
Y
5
	T
I
K
1
	T
I
K
2
	T
I
K
3
	T
I
K
4
	T
I
K
5
	Total x

	SDM1
	Correlation Coefficient
	1
	0,333
	.544**
	.574**
	0,205
	-0,302
	.478**
	0,297
	.426*
	.454*
	0,167
	.392*
	.428*
	0,177
	-0,019
	.655**

	 
	Sig. (2-tailed)
	.
	0,072
	0,002
	0,001
	0,276
	0,104
	0,008
	0,111
	0,019
	0,012
	0,378
	0,032
	0,018
	0,348
	0,92
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	SDM2
	Correlation Coefficient
	0,333
	1
	0,283
	0,17
	0,117
	0,238
	.394*
	-0,008
	0,186
	0,117
	-0,005
	0,356
	0,175
	0,084
	0,113
	0,329

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,072
	.
	0,13
	0,368
	0,537
	0,206
	0,031
	0,967
	0,325
	0,537
	0,977
	0,054
	0,356
	0,659
	0,552
	0,076

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	SDM3
	Correlation Coefficient
	.544**
	0,283
	1
	0,298
	.433*
	-0,146
	.696**
	.412*
	.458*
	.674**
	0,285
	0,356
	.498**
	.418*
	0,213
	.773**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,002
	0,13
	.
	0,11
	0,017
	0,44
	0
	0,024
	0,011
	0
	0,127
	0,053
	0,005
	0,022
	0,259
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	SDM4
	Correlation Coefficient
	.574**
	0,17
	0,298
	1
	0,229
	0,014
	.428*
	.445*
	.445*
	0,154
	0,178
	0,284
	.438*
	0,074
	0,182
	.503**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,001
	0,368
	0,11
	.
	0,224
	0,942
	0,018
	0,014
	0,014
	0,416
	0,347
	0,129
	0,016
	0,697
	0,336
	0,005

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	SDM5
	Correlation Coefficient
	0,205
	0,117
	.433*
	0,229
	1
	0,143
	.392*
	.419*
	.535**
	.381*
	0,322
	0,228
	0,216
	-0,072
	0,147
	.516**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,276
	0,537
	0,017
	0,224
	.
	0,452
	0,032
	0,021
	0,002
	0,038
	0,082
	0,227
	0,253
	0,706
	0,437
	0,004

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	L
A
Y
1
	Correlation Coefficient
	-0,302
	0,238
	-0,146
	0,014
	0,143
	1
	-0,093
	0,032
	0,095
	0,109
	0,3
	0,258
	0,04
	-0,003
	0,303
	0,036

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,104
	0,206
	0,44
	0,942
	0,452
	.
	0,625
	0,868
	0,617
	0,566
	0,107
	0,168
	0,833
	0,987
	0,104
	0,849

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	L
A
Y
2
	Correlation Coefficient
	.478**
	.394*
	.696**
	.428*
	.392*
	-0,093
	1
	.388*
	.482**
	.463**
	0,225
	0,275
	.482**
	0,244
	.470**
	.679**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,008
	0,031
	0
	0,018
	0,032
	0,625
	.
	0,034
	0,007
	0,01
	0,232
	0,141
	0,007
	0,194
	0,009
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	L
A
Y
3
	Correlation Coefficient
	0,297
	-0,008
	.412*
	.445*
	.419*
	0,032
	.388*
	1
	.613**
	.403*
	.566**
	.499**
	.590**
	0,264
	0,288
	.677**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,111
	0,967
	0,024
	0,014
	0,021
	0,868
	0,034
	.
	0
	0,027
	0,001
	0,005
	0,001
	0,158
	0,123
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	L
A
Y
4
	Correlation Coefficient
	.426*
	0,186
	.458*
	.445*
	.535**
	0,095
	.482**
	.613**
	1
	.440*
	.428*
	.511**
	.615**
	0,182
	.375*
	.767**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,019
	0,325
	0,011
	0,014
	0,002
	0,617
	0,007
	0
	.
	0,015
	0,018
	0,004
	0
	0,335
	0,041
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	L
A
Y
5
	Correlation Coefficient
	.454*
	0,117
	.674**
	0,154
	.381*
	0,109
	.463**
	.403*
	.440*
	1
	.550**
	.402*
	.602**
	.379*
	0,185
	.735**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,012
	0,537
	0
	0,416
	0,038
	0,566
	0,01
	0,027
	0,015
	.
	0,002
	0,028
	0
	0,039
	0,328
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	T
I
K
1
	Correlation Coefficient
	0,167
	-0,005
	0,285
	0,178
	0,322
	0,3
	0,225
	.566**
	.428*
	.550**
	1
	.496**
	.678**
	0,265
	0,361
	.596**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,378
	0,977
	0,127
	0,347
	0,082
	0,107
	0,232
	0,001
	0,018
	0,002
	.
	0,005
	0
	0,157
	0,05
	0,001

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	T
I
K
2
	Correlation Coefficient
	.392*
	0,356
	0,356
	0,284
	0,228
	0,258
	0,275
	.499**
	.511**
	.402*
	.496**
	1
	.550**
	0,246
	0,217
	.660**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,032
	0,054
	0,053
	0,129
	0,227
	0,168
	0,141
	0,005
	0,004
	0,028
	0,005
	.
	0,002
	0,19
	0,249
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	T
I
K
3
	Correlation Coefficient
	.428*
	0,175
	.498**
	.438*
	0,216
	0,04
	.482**
	.590**
	.615**
	.602**
	.678**
	.550**
	1
	0,287
	.521**
	.790**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,018
	0,356
	0,005
	0,016
	0,253
	0,833
	0,007
	0,001
	0
	0
	0
	0,002
	.
	0,124
	0,003
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	TIK4
	Correlation Coefficient
	0,177
	0,084
	.418*
	0,074
	-0,072
	-0,003
	0,244
	0,264
	0,182
	.379*
	0,265
	0,246
	0,287
	1
	0,2
	.372*

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,348
	0,659
	0,022
	0,697
	0,706
	0,987
	0,194
	0,158
	0,335
	0,039
	0,157
	0,19
	0,124
	.
	0,288
	0,043

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	T
I
K
5
	Correlation Coefficient
	-0,019
	0,113
	0,213
	0,182
	0,147
	0,303
	.470**
	0,288
	.375*
	0,185
	0,361
	0,217
	.521**
	0,2
	1
	.405*

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,92
	0,552
	0,259
	0,336
	0,437
	0,104
	0,009
	0,123
	0,041
	0,328
	0,05
	0,249
	0,003
	0,288
	.
	0,027

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	Total x
	Correlation Coefficient
	.655**
	0,329
	.773**
	.503**
	.516**
	0,036
	.679**
	.677**
	.767**
	.735**
	.596**
	.660**
	.790**
	.372*
	.405*
	1

	 
	Sig. (2-tailed)
	0
	0,076
	0
	0,005
	0,004
	0,849
	0
	0
	0
	0
	0,001
	0
	0
	0,043
	0,027
	.

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30


Lampiran 9.
Tabel Korelasi Spearman variabel (Y)
	 
	 
	REP1
	REP2
	REP3
	REP
4
	REP5
	RET
1
	RET
2
	RET
3
	RET
4
	RET
5
	REF
1
	REF
2
	REF
3
	REF
4
	REF
5
	TOTAL 

	REP1
	Correlation Coefficient
	1
	0,271
	.387*
	-0,098
	0,128
	0,199
	0,336
	-0,026
	0,085
	0,12
	0,026
	.381*
	0,091
	0,125
	0,226
	.405*

	 
	Sig. (2-tailed)
	.
	0,148
	0,035
	0,606
	0,499
	0,291
	0,069
	0,893
	0,657
	0,529
	0,893
	0,038
	0,632
	0,509
	0,229
	0,026

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REP2
	Correlation Coefficient
	0,271
	1
	.670**
	-0,008
	0,013
	.455*
	.485**
	0,14
	0,31
	0,201
	.514**
	.377*
	.422*
	0,233
	0,321
	.515**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,148
	.
	0
	0,968
	0,947
	0,012
	0,007
	0,46
	0,096
	0,286
	0,004
	0,04
	0,02
	0,215
	0,084
	0,004

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REP3
	Correlation Coefficient
	.387*
	.670**
	1
	0,12
	0,27
	.529**
	.627**
	0,344
	0,286
	0,194
	.638**
	.586**
	.367*
	.365*
	.476**
	.761**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,035
	0
	.
	0,528
	0,149
	0,003
	0
	0,063
	0,125
	0,305
	0
	0,001
	0,046
	0,047
	0,008
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REP4
	Correlation Coefficient
	-0,098
	-0,008
	0,12
	1
	.436*
	0,167
	0,206
	0,104
	0,263
	0,157
	0,204
	-0,028
	0,354
	0,253
	0,083
	.365*

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,606
	0,968
	0,528
	.
	0,016
	0,378
	0,274
	0,583
	0,159
	0,406
	0,281
	0,881
	0,055
	0,178
	0,661
	0,047

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REP5
	Correlation Coefficient
	0,128
	0,013
	0,27
	.436*
	1
	-0,08
	0,201
	0,104
	-0,148
	-0,259
	0,075
	0,237
	.458*
	0,226
	.576**
	.406*

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,499
	0,947
	0,149
	0,016
	.
	0,673
	0,288
	0,584
	0,435
	0,168
	0,693
	0,208
	0,011
	0,23
	0,001
	0,026

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	RET1
	Correlation Coefficient
	0,199
	.455*
	.529**
	0,167
	-0,08
	1
	.489**
	0,067
	0,206
	0,132
	.394*
	0,135
	0,097
	-0,089
	0,048
	0,273

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,291
	0,012
	0,003
	0,378
	0,673
	.
	0,006
	0,725
	0,274
	0,486
	0,031
	0,476
	0,611
	0,64
	0,8
	0,144

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	RET2
	Correlation Coefficient
	0,336
	.485**
	.627**
	0,206
	0,201
	.489**
	1
	0,32
	0,193
	0,225
	.672**
	.465**
	0,326
	0,204
	0,298
	.712**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,069
	0,007
	0
	0,274
	0,288
	0,006
	.
	0,085
	0,307
	0,232
	0
	0,01
	0,079
	0,28
	0,11
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	RET3
	Correlation Coefficient
	-0,026
	0,14
	0,344
	0,104
	0,104
	0,067
	0,32
	1
	0,258
	0,299
	.389*
	0,146
	0,053
	0,126
	.430*
	.572**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,893
	0,46
	0,063
	0,583
	0,584
	0,725
	0,085
	.
	0,168
	0,108
	0,034
	0,442
	0,782
	0,507
	0,018
	0,001

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	RET4
	Correlation Coefficient
	0,085
	0,31
	0,286
	0,263
	-0,148
	0,206
	0,193
	0,258
	1
	.857**
	0,122
	-0,226
	-0,172
	0,067
	-0,195
	0,338

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,657
	0,096
	0,125
	0,159
	0,435
	0,274
	0,307
	0,168
	.
	0
	0,522
	0,23
	0,364
	0,725
	0,301
	0,068

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	RET5
	Correlation Coefficient
	0,12
	0,201
	0,194
	0,157
	-0,259
	0,132
	0,225
	0,299
	.857**
	1
	0,154
	-0,214
	-0,165
	0,106
	-0,234
	0,305

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,529
	0,286
	0,305
	0,406
	0,168
	0,486
	0,232
	0,108
	0
	.
	0,415
	0,257
	0,384
	0,578
	0,213
	0,101

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REF1
	Correlation Coefficient
	0,026
	.514**
	.638**
	0,204
	0,075
	.394*
	.672**
	.389*
	0,122
	0,154
	1
	.647**
	.379*
	.489**
	0,292
	.661**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,893
	0,004
	0
	0,281
	0,693
	0,031
	0
	0,034
	0,522
	0,415
	.
	0
	0,039
	0,006
	0,118
	0

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REF2
	Correlation Coefficient
	.381*
	.377*
	.586**
	-0,028
	0,237
	0,135
	.465**
	0,146
	-0,226
	-0,214
	.647**
	1
	.460*
	.435*
	.501**
	.577**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,038
	0,04
	0,001
	0,881
	0,208
	0,476
	0,01
	0,442
	0,23
	0,257
	0
	.
	0,011
	0,016
	0,005
	0,001

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REF3
	Correlation Coefficient
	0,091
	.422*
	.367*
	0,354
	.458*
	0,097
	0,326
	0,053
	-0,172
	-0,165
	.379*
	.460*
	1
	0,243
	0,356
	.511**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,632
	0,02
	0,046
	0,055
	0,011
	0,611
	0,079
	0,782
	0,364
	0,384
	0,039
	0,011
	.
	0,196
	0,054
	0,004

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REF4
	Correlation Coefficient
	0,125
	0,233
	.365*
	0,253
	0,226
	-0,089
	0,204
	0,126
	0,067
	0,106
	.489**
	.435*
	0,243
	1
	0,18
	.541**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,509
	0,215
	0,047
	0,178
	0,23
	0,64
	0,28
	0,507
	0,725
	0,578
	0,006
	0,016
	0,196
	.
	0,341
	0,002

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	REF5
	Correlation Coefficient
	0,226
	0,321
	.476**
	0,083
	.576**
	0,048
	0,298
	.430*
	-0,195
	-0,234
	0,292
	.501**
	0,356
	0,18
	1
	.513**

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,229
	0,084
	0,008
	0,661
	0,001
	0,8
	0,11
	0,018
	0,301
	0,213
	0,118
	0,005
	0,054
	0,341
	.
	0,004

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	TOTAL Y
	Correlation Coefficient
	.405*
	.515**
	.761**
	.365*
	.406*
	0,273
	.712**
	.572**
	0,338
	0,305
	.661**
	.577**
	.511**
	.541**
	.513**
	1

	 
	Sig. (2-tailed)
	0,026
	0,004
	0
	0,047
	0,026
	0,144
	0
	0,001
	0,068
	0,101
	0
	0,001
	0,004
	0,002
	0,004
	.

	 
	N
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30
	30

	*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
	

	**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
	

















Lampiran 10.
Uji Validitas Kuesioner
	Uji Kuesioner 

	

	Pernyataan
	Nilai
	Keterangan

	x1
	0.655
	valid

	x2
	0.329
	tidak valid

	x3
	0.773
	valid

	x4
	0.503
	valid

	x5
	0.516
	valid

	x6
	0.036
	tidak valid

	x7
	0.679
	valid

	x8
	0.677
	valid

	x9
	0.767
	valid

	x10
	0.735
	valid

	x11
	0.596
	valid

	x12
	0.660
	valid

	x13
	0.790
	valid

	x14
	0.372
	valid

	x15
	0.405
	valid

	y1
	0.450
	valid

	y2
	0.515
	valid

	y3
	0.761
	valid

	y4
	0.365
	valid

	y5
	0.406
	valid

	y6
	0.273
	tidak valid

	y7
	0.712
	valid

	y8
	0.572
	valid

	y9
	0.338
	tidak valid

	y10
	0.305
	tidak valid

	y11
	0.661
	valid

	y12
	0.577
	valid

	y13
	0.511
	valid

	y14
	0.541
	valid

	y15
	0.513
	valid
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