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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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1. Pendahuluan
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)
	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 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.
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”. 

	Sesuai dengan latar belakang yang ada maka permasalahan penelitian dapat dirumuskan 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?
Adapun tujuan dalam 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.
Berdasarkan rumusan masalah di atas maka disusun hipotesis sebagai berikut:
H0 : Tidak terdapat pengaruh antara Customer  Relationship Management terhadap loyalitas pengguna.
Ha : Terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management terhadap loyalitas pengguna.

2. Metode Penelitian
Penelitian ini bersifat deskriptif yaitu ingin menggambarkan tingkat hubungan antara pendekatan customer elationship management terhadap loyalitas pengguna di UPT Perpustakaan Univesitas Muhammadiyah Surakarta. Desain penelitian ini menggunakan kuantitatif karena ingin menguji teori customer relationship management  dengan meneliti hubungan-hubungan antar variabel yang diukur dengan indikator-indikator dan dianalisis secara deskriptif melalui tabel frekuensi distribusi dalam bentuk persentase. 
Penelitian ini menggunakan 99 sampel mahasiswa dari sejumlah populasi 16.806 sebagai anggota aktif di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta, yang didapatkan dari perhitungan dengan rumus slovin (Prasetyo, 2012: 137).  
	Variabel independen dalam penelitian ini adalah customer relationship management yang mempunyai tiga indikator yakni: sumber daya manusia, proses layanan, dan teknologi yang menunjang. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah adalah loyalitas pengguna yang terdiri dari tiga indikator, yakni: repeat purchase, retention, dan referalls. 

		Metode pengumpula data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner dan studi dokumentasi. Teknik pengolahan data dilakukan dengan tiga langkah yakni editing, coding, dan tabulating (Sudjarwo, 2009: 127). Analisis data menggunakan analisis deskriptif yang disajikan dengan tabel distribusi fruekensi dengan bentuk persentase. 

3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Responden
Berdasarkan data penelitian jumlah seluruh anggota aktif UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta yaitu sebanyak 16.806 mahasiswa. Jumlah tersebut berasal dari dua belas fakultasa di Universitas Muhammadiyah Surakarta, yaitu 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. Hasil dari teknik pengambilan sampel secara stratified propotional random sampling mengasilkan 99 sampel dari ke dua belas fakultas tersebut. 
Tabel 1.
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

3.2 Uji Instrumen
Instrumen penelitian dibuat sesuai dengan vaiabel dan dimensi yang digunakan dalam penelitian. Penjabaran instrumen penelitian dapat dijelaskan dengan menggunakan tabel definisi operasional . Setiap indikator dihitung dengan menggunakan skala likert ordinal, yaitu sangat setuju, setuju, kurang setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. Berikut adalah tabel 1. yang menjelaskan tentang instrumen yang digunakan dalam variabel CRM dan tabel 2. menjelaskan tentang instrumen yang digunakan dalam variabel loyalitas pengguna:
Tabel 2. Definisi Operasional Variabel CRM
	Vari-abel


Cus-tom-er 

Rela-tion-
ship 

Ma-nage
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

	
	Tekno-logi Informasi yang menun
jang
	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



Tabel 4. Definisi Operasional Variabel Loyalitas Pengguna
	Varia-bel
	Dimensi 
	Indikator 
	Ska-la 
	Katego-ri 

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

	
	Retention
(Tahan terhadap pengaruh dari luar organisa-si Perpusta-kaan)
	1. 1. Saya lebih memilih memanfaatkan koleksi di UPT Perpustakaan daripada browsing dari internet
2. 2. Saya lebih memilih membeli buku di toko buku daripada meminjamnya di Perpustakaan UMS

	Li-kert Ordinal
	STS-SS
1-5

	
	Refealls
(Merefe-rensikan 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
	Li-kert Ordinal
	STS-SS
1-5



3.2.1 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, 2012: 49). Jumlah responden untuk uji kuesioner yakni 25 orang (mendekati kurva normal), dengan nilai rtabel yaitu 0,3061. Dengan menggunakan rumus sebagai berikut:
df = n-2
df = 30-2
df = 28 adalah 0,3061.
Hasil uji validitas data dijelaskan pada tabel 3. sebagai berikut:

Tabel 5. Hasil uji validitas data

	Variabel
	Indi-kator
	Item
	Corrected Item-Total Correla-tion
	Kete-rangan

	

Cus-tomer Rela-tion-ship 
Ma-nage-ment

	
Sum-ber Daya Manu-sia
	X1
	0.655
	Valid

	
	
	X2
	0.329
	Tidak Valid

	
	
	X3
	0.773
	Valid

	
	
	X4
	0.503
	Valid

	
	
Pro-ses
Laya-nan
	X5
	0.516
	Valid

	
	
	X6
	0.036
	Tidak Valid

	
	
	X7
	0.679
	Valid 

	
	
	X8
	0.677
	Valid

	
	


Tek-nolo-gi
Infor-masi
	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

	


Loya-litas
 Peng-guna
	

Repe-at 
Pur-chase
	Y1
	0.450
	Valid

	
	
	Y2
	0.515
	Valid

	
	
	Y3
	0.761
	Valid

	
	
	Y4
	0.365
	Valid

	
	
	Y5
	0.406
	Valid

	
	

Reten-tion
	Y6
	0.273
	Tidak Valid

	
	
	Y7
	0.712
	Valid

	
	
	Y8
	0.572
	Valid

	
	
	Y9
	0.338
	Tidak Valid

	
	
	Y10
	0.305
	Tidak Valid

	
	

Refe-alls
	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
3.2.2 Uji reabilitas
Uji reliabilittas yang digunakan adalah dengan Alpha Cronbach. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha> 0,70 (Nunnaly dalam Ghozali, 2013: 4).

Tabel 6.  Hasil uji reliabilitas
	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	Keterangan

	Customer Relationship Mangement (X)
	0.736
	Reliabel

	Loyalitas Pengguna
	0.736
	Reliabel


Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016.

3.3 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 7.
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)

3.3.1 Karakteristik Responden
1.  Jenis Kelamin
		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.
2.Rentang Usia
		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.
3.Fakultas.
		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.
4.Frekuensi Kunjungan
	     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.

3.3.2 Hasil 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 8. Ringkasan hasil analisis deskriptif
	No.
	Varia-bel
	Indi-kator
	Perta-nyaan
	Mean 
	Kategori

	1.
	





Cuto-mer
 Rela-tion-ship
 Mana-gement
	
Sum-ber
Daya
Manusia
	Pustaka-wan Menyapa
	3,82
	Ku-rang Baik

	
	
	
	Pustakawan mencari-kan 
	3,78
	Baik 

	
	
	
	Pustaka-wan memberikan
	3,62
	Baik

	
	
	
	Pustaka-wan memban-tu
	3,85
	Baik

	
	
	
Pro-ses
Layanan
	Layanan Adminis-trasi
	4
	Baik

	
	
	
	Layanan Referensi
	4,04
	Baik

	
	
	
	Layanan Internet
	4,04
	Baik

	
	
	
	Layanan Karya Ilmiah
	4,20
	Baik

	
	
	
Tek-nolo-gi

Infor-masi
	Lay. Digital Library
	4,18
	Sa-ngat Baik

	
	
	
	Lay. Sms gateway
	4,08
	Baik

	
	
	
	Lay. UMS Library
	4,17
	Baik

	
	
	
	Lay. Kompu-ter
	4,21
	Baik

	
	
	
	Lay. OPAC
	4,24
	Baik

	2.
	



Loyali-tas
Peng-guna
	

Repeat Pur-chase
	Mendaf-tar anggota
	4,18
	Baik 

	
	
	
	Mencari informasi
	4,18
	Baik 

	
	
	
	Memin-jam buku
	4,16
	Baik 

	
	
	
	Bertanya Pustaka-wan
	4,10
	Baik 

	
	
	
	Menggu-nakan layanan
	3,67
	Baik 

	
	
	Retention
	Meman-faatkan koleksi
	2,62
	Baik

	
	
	
	Membeli buku
	3,89
	Baik

	
	
	

Refe-ralls
	Menga-jak membaca
	4,08
	Baik

	
	
	
	Menga-jak mencari
	4,16
	Baik

	
	
	
	Tempat yang nyaman
	3,96
	Baik

	
	
	
	Menga-jak mengun-duh
	3,95
	Baik


Sumber: data yang diolah, 2016
	Berdasarkan tabel 8. di atas, sebagian besar responden berpendapat setuju terhadap instrumen yang dinyatakan penulis, hal tersebut dapat dilihat dari tiap-tiap mean yang bernilai tinggi.
Kriteria dalam membentuk poses CRM yang baik di perpustakaan adalah Pustakawan yang interaktif dan informatif, lingkungan yang bersih dan aman, kemudahan akses perpustakaan, data anggota perpustakaan yang lengkap, buku pedoman kebijakan, dan dengan selalu memperbaharui website perpustakaan, mulai dari informasi terbaru seputar perpustakaan, universitas, maupun tentang koleksi terbaru (Khesava, 2015: 99-100). Menurut Siahaan, (2008: 83-85) “Sikap merupakan salah satu unsur pertama dalam pelayanan, pustakawan harus selalu memberikan pelayanan jasa kepada pemustakany”. Kriteria-kriteria tersebut dapat menjadi tolok ukur jumlah nilai mean yang dihasilkan dari instrumen-instrumen inikator Sumber Daya Manusia dari variabel CRM yang diukur.
Instrumen  1 indikator SDM dari variabel CRM “Pustakawan Perpustakaan UMS selalu menyapa responden saat memasuki perpustakaan”,, dengan nilai mean 3,38 yang berarti termasuk dalam kategori kurang baik. Instrumen 2 indikator SDM dari variabel CRM “Pustakawan membantu responden dalam proses pencarian jurnal di perpustakaan”, dengan nilai mean 3,78 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 3 indikator SDM dari variabel CRM “Pustakawan selalu memberikan informasi ter-update mengenai seputar perpustakaan”, dengan nilai mean 3,62 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 4 indikaor SDM dari variabel CRM “Pustakawan membantu responden jika mengalami kesulitan mencari bahan pustaka di rak buku”, dengan nilai mean 3,85 yang berarti termasuk dalam kategori baik.
	Menurut Siahaan,  (2008: 83-85) “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”. Hal ini dapat dijadikan tolok ukur pengukuran instrumen dari indikator proses layanan dalam variabel CRM.
	Instrumen 5 indikator layanan dari variabel CRM “Layanan administrasi berjalan dengan cepat kurang dari 30 menit”, dengan nilai mean  4 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 6 indikator layanan dari variabel CRM “Layanan referensi diberikan dengan cepat kurang dari 1 jam”, dengan nilai mean   4,04 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 7 indikator layanan dari variabel CRM “Layanan internet (hotspot) dimanfaatkan dengan baik, sinyalnya kuat”, dengan nilai mean 4,04 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 8 indikator layanan dari variabel CRM “Layanan karya ilmiah tersedia dan dapat dimanfaatkan dengan baik”,dengan nilai mean 4,20 yang berarti termasuk dalam kategori sangant baik.
	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). Pendapat di atas dapat dijadikan sebagai tolok ukur pengukuran instrumen dari indikator teknologi yang menunjang dalam variabel CRM.
	Instrumen 9 indikator teknologi yang menunjang dari variabel CRM “”Layanan digital library memudahkan responden dalam memanfaatkan layanan di perpustakaan secara online”, dengan nilai mean 4,14 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 10 indikator teknologi yang menunjang dari variabel CRM “Layanan sms gateway mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden”, dengan nilai mean 4,08 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 11 indikator teknologi yang menunjang dari variabel CRM “Layanan UMS-Library mudah dilakukan dan sangat bermanfaat bagi responden”, dengan nilai mean 4,17 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrurmen 12 indikator teknologi yang menunjang dari variabel CRM “Ketersediaan komputer sudah memadai”, mempunyai nilai mean 4,21 yang berarti termasuk dalam kategori sangat baik. Instrumen 13 indikator teknologi yang menunjang dari variabel CRM “Ketersediaan OPAC dapat dimanfaatkan dengan baik”, mempunyai nilai mean 4,24 yang berarti termasuk dalam kategori sangat baik.
Variabel Loyalitas Penguna dalam penelitian ini diukur dengan beberapa indikator, yaitu Repeat Purchase, Retention, dan Referalls. 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). Pernyataan tersebut akan menjadi ukuran dari tiap-tiap instrumen indikator repeat purchase pada variabel loyalitas pengguna.
Instrumen 14 indikator repeat purchase dari variabel loyalitas pengguna “Responden pernah melakukan pendaftaran kartu anggota perpustakaan di layanan administrasi”, mempunyai nilai mean 4,18 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 15 indikator repeat purchase dari variabel loyalitas pengguna mempunyai nilai mean 4,18 yang berarti termasuk “Responden lebih memilih datang ke perpustakaan untuk mencari informasi yang dibutuhkan”, dalam kategori baik.  Instrumen 16 indikator repeat purchase dari variabel loyalitas pengguna “responden lebih memilih meminjam buku di perpustakaan saat membutuhkan referensi”, mempunyai nilai mean 4,17 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 17 indikator repeat purchase dari variabel loyalitas pengguna “responden lebih suka bertanya kepada pustakawan saat bingung dalam menemukan informasi yang dibutuhkan”, mempunyai nilai mean 4,16 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 18 indikator repeat purchase dari variabel loyalitas pengguna”Responden memilih menggunakan layanan sms gateway untuk memperpanjang koleksi”, mempunyai nilai mean 4,10 yang berarti termasuk dalam kategori baik.

Menurut Kotler dan Keller, (2007:76), “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.” Hal ini akan dijadikan sebagai ukuran dalam menilai instrumrn-instrumen indikator retention pada variabel loyalitas pengguna.
	Instrumen 19 indikator retention dari variabel loyalitas pengguna “Responden lebih memilih memanfaatkan koleksi di UPT daripada browsing dengan internet”, mempunyai nilai mean 3,67 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 20 indikator retention dari variabel loyalitas pengguna “Responden lebih memilih membeli buku  di toko daripada meminjam buku di perpustakaan UMS”, mempunyai nilai mean 2,62 yang berarti termasuk dalam kategori kurang baik.
Menurut Kotler dan Keller, (2007:76) “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)”. Hal ini akan dijadikan sebagai ukuran dalam menilai instrumen-instrumen indikator refealls pada variabel loyalitas pengguna.
	Instrumen 21 indikator referalls dari variabel loyalitas pengguna “Responden akan mengajak teman untuk membaca buku di perpustakaan UMS”, mempunyai nilai mean 3,89 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 22 indikator referalls dari variabel loyalitas pengguna “Responden akan mengajak teman datang ke perpustakaan UMS untuk mencari jrnal ilmiah”, mempunyai nilai mean 4,08 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 23 indikator referalls dari variabel loyalitas pengguna “Responden pernah bercerita kepada teman, bahwa pepustakaan UMS meupakan tempat belajar yang nyaman”,  mempunyai nilai mean 4,16 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 24 indikator referalls dari variabel loyalitas pengguna “Responden pernah mengajak tman untuk mengunduh aplikasi UMS Library”, mempunyai nilai mean 3,96 yang berarti termasuk dalam kategori baik. Instrumen 25 indikator referalls dari variabel loyalitas pengguna “responden pernah mengajak teman untuk memanfaatkan layanan one time one serices di Perpustakaan UMS”, mempunyai nilai mean 3,95 yang berarti termasuk dalam kategori baik.
	Nilai mean rata-rata dari variabel CRM dapat dilihat dari grafik 1. di bawah ini, nilai rata-rata diambil dari mean setiap indikator di dalam dimensi yang menjadi tolok ukur variabel CRM. Pada grafik 1. dapat dilihat perbandingan di setiap indikator sesuai dengan jumlah mean dari indikator tertinggi hingga terendah. 
	Grafik 1. mendeskripsikan nilai mean tertingi dari variabel CRM yang 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 1. 
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.
	Nilai mean rata-rata dari variabel loyalitas pengguna dapat dilihat dari grafik 2. di bawah ini, nilai rata-rata diambil dari mean setiap indikator di dalam dimensi yang menjadi tolok ukur variable loyalitas pengguna. Pada grafik 2. dapat dilihat perbandingan di setiap indikator sesuai dengan jumlah mean dari indikator tertinggi hingga terendah.
	Grafik 2. mendeskripsikan nilai rata-rata dari variabel loyalitas pengguna. Nilai rata-rata diambil dari mean setiap indikator di dalam dimensi yang menjadi tolok ukur variabel loyalitas pengguna. Pada grafik 2. 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 2.
Mean Variabel Loyalitas Pengguna
Sumber: data yang diolah peneliti, 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.
Ringkasan hasil deskripsi penelitian ini dapat disimpulkan bahwa: 
1. Variabel customer relaionship 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. 

3.4 Uji hipotesis
Hasil pengolahan data dengan korelasi Spearman menggunakan bantuan SPSS versi 16 sebagai berikut:

Tabel 9. Hasil korelasi spearman variabel kualitas sistem terhadap variabel penggunaan
	Correlations

	 
	 
	 
	total penggunaan

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

	 
	
	Sig. (2-tailed)
	0,001

	 
	
	N
	99


Sumber: Data Primer yang diolah peneliti, 2016
Hubungan antara Variabel Customer Relationship Management terhadap Variabel loyalitas pengguna.

Berdasarkan tabel 6. 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. Adapun korelasi hubungan antara variabel customer relationship management terhadap variabel loyalitas pengguna yang masih dikatakan rendah yakni sebesar 0,343.
		Berdasarkan pengujian hipotesis diperoleh hasil yang sebagai berikut:
Ha: Terdapat hubungan positif antara variabel customer relationship management terhadap variabel loyalitas pengguna.
Pengujian hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini keputusannya diterima. Tingkat korelasi pada hubungan antar variabel ini mempunyai  kategori korelasi rendah tapi cukup berarti. Penjelasan tersebut dapat diartikan bahwa terdapat hubungan antara pendekatan customer relationship management terhadap loyalitas pengguna, dengan tingkat korelasi rendah. Hal ini karena variabel independen X terhadap  variabel dependen  Y mempunyai tingkat hubungan yang rendah pula.


4. Simpulan
Berdasarkan analisis data dan uji hipotesis, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara Customer Relationship Management di UPT Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Surakarta terhadap loyalitas pengguna dengan tingkat korelasi rendah atau lemah tapi pasti. Kedua variabel tersebut mempunyai tingkat pengaruh hanya sebesar 0,343, yang artinya pengaruh CRM terhadap loyalitas pengguna sangat kecil. 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. Kemudian, hasil analisis yang didapatkan untuk nilai interval loyalitas pengguna yaitu sebesar 2,62 – 4,18, yang berarti termasuk dalam 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. 
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. 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. 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.
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