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SURAT IZIN PENELITIAN 
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Lampiran 2 

SURAT BALASAN PENELITIAN 
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Lampiran 4 

INSTRUMEN PENELITIAN 

No. Fokus Penelitian Indokator 
Teknik 

Pengumpulan 
Sumber Data 

1. Bagaimana SDM 

(People)   CRM 

(Customer 

Relationship 

Management) dalam 

meningkatkan mutu 

pelayanan di 

perpustakaan IAIN 

Kediri? 

a. Struktur Organisasi, 

peran dan Tanggung 

jawab. 

b. Budaya 

perpustakaan. 

c. Prosedur 

d. Dan program change 

management secara 

menyuluruh. 

1. Observasi 

2. Wawancara 

3. Dokumentasi  

1. Kepala 

Perpustakaan 

2. Staf 

Perpustakaan 

3. Pemustaka 

2. Bagaimana Proses 

CRM (Customer 

Relationship 

Management) dalam 

meningkatkan mutu 

pelayanan di 

perpustakaan IAIN 

Kediri? 

a. Identifikasi. 

b. Diferensiasi. 

c. Kustomisasi. 

d. Berbagi informasi. 

e. Keterlibatan 

pemustaka. 

f. Kemitraan 

jangka 

panjang. 

g. Pemecahan 

masalah 

bersama. 

1. Observasi 

2. Wawancara 

3. Dokumentasi 

1. Kepala 

Perpustakaan 

2. Staf 

Perpustakaan 

3. Pemustaka 

3. Bagaimana Technology     

CRM (Customer 

Relationship 

Management) dalam 

meningkatkan mutu 

pelayanan di 

perpustakaan IAIN 

Kediri? 

a. Teknologi CRM 

(berbasis 

Customer 

Relationship 

Management) 

b. Otomatisasi 

pelayanan. 

1. Observasi 

2. Wawancara 

3. Dokumentasi 

1. Kepala 

Perpustakaan 

2. Staf 

Perpustakaan 

3. Pemustaka 
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Lampiran 5 

PEDOMAN WAWANCARA 

A. Pedoman Wawancara 

1. Bagaimana Peranan SDM (people) CRM (Customer Relationship 

Management) dalam meningkatkan mutu pelayanan di Perpustakaan IAIN 

Kediri. 

2. Proses (Process) CRM (Customer Relationship Management) dalam 

meningkatkan mutu pelayanan di Perpustakaan IAIN Kediri. 

a. Bagaimana identifikasi yang dilakukan perpustakaan terhadap anggota 

perpustakaan? 

b. Bagaimana diferensiasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

c. Bagaimana kustomisasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

d. Bagaimana perpustakaan IAIN Kediri memberikan berbagi informasi 

terhadap anggota perpustakaan? 

e. Bagaimana perpustakaan IAIN Kediri melibatkan anggotanya dalam 

sebuah kegiatan? 

f. Bagaimana perpustakaan IAIN Kediri menjalin kerjasama dengan 

anggotanya agar terwujudnya kemitraan jangka panjang? 

g. Bagaimana perpustakaan IAIN Kediri memecahakan masalah secara 

bersama-sama? 

3. Peranan Teknologi (Technology) CRM (Customer Relationship 

Management) dalam meningkatkan mutu pelayanan di Perpustakaan IAIN 

Kediri. 

a. Bagaimana teknologi berbasis CRM yang diterapkan di perpustakaan 

IAIN Kediri? 
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b. Bagaimana otomatisasi layanan yang ada di perpustakaan IAIN Kediri? 

B. Pedoman Observasi 

1. Bagaimana peranan SDM dalam customer relationship management (CRM) 

untuk meningkatkan mutu pelayanan di perpustakaan IAIN Kediri. 

2. Bagaimana proses dalam customer relationship management (CRM) untuk 

meningkatkan mutu pelayanan di perpustakaan IAIN Kediri. 

3. Bagaimana peranan teknologi dalam customer relationship management 

(CRM) untuk meningkatkan mutu pelayanan di perpustakaan IAIN Kediri. 

C. Pedoman Dokumentasi  

1. Struktur organisasi perpustakaan 

2. Daftar peran dan tanggung jawab staf perpustakaan 

3. Prosedur administrasi persuratan locker 

4. Prosedur pelayanan 

5. Pengembangan Sumber Informasi dan koleksi repositoryMelalui media 

sosial terkait Perpustakaan 

6. Kegiatan seminar 

7. Kegiatan jum’at berkah dan doa bersama 

8. Kegiatan rapat rutin awal tahun perpustakaan 

9. Kegiatan layanan peminjaman buku secara mandiri 

10. Daftar rekap jumlah kegiatan mengikuti PKB 
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Lampiran 6 

TRANSKIP HASIL WAWANCARA  

Nama    : Komarudin, S.Ag., SS., M.Hum. 

Jabatan  : Kepala Perpustakaan 

Hari/Tanggal : Senin, 22 Mei 2023 

P : Bagaimana peranan SDM yang ada di perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Untuk SDM atau staf yang ada di Perpustakaan sendiri di pilih berdasarkan 

dengan prosedur, dimana beberapa persyaratan dan test keahlian yang harus 

dipenuhi misalnya mempunyai keahlian atau skill, mempunyai sikap yang jujur, 

disiplin, dan dapat bekerja secara individu dan tim, dan persyaratan-persyaratan 

yang lainnya 

P : Bagaimana meng identifikasi anggota yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Perpustakaan secara rutin melakukan beberapa survei diantaranya survei 

kebutuhan informasi dan survei kebutuhan layanan. Survei kebutuhan informasi 

dalam bentuk pengumpulan judul buku atau judul ebook yang akan 

dikembangkan atau diadakan di Perpustakaan. Dengan survei ini perpustakaan 

berusaha untuk memenuhi kebutuhan pemustaka akan sumber informasi. 

Sehingga apa yang disediakan di Perpustakaan sesuai dengan kebutuhan 

pemustaka. Begitu pula dengan survei kebutuhan layanan, perpustakaan 

membuka layanan baru sesuai dengan apa yang dibutuhkan. Misalnya layanan 

literasi informasi untuk memenuhi kebutuhan pemustaka akan cara-cara 

mengakses koleksi perpustakaan. 

P : Bagaimana diferensiasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Diferensiasi dalam penerapan CRM yang kami lakukan salah satunya adalah 

perpustakan melakukan pengelompokan setelah calon pemustaka mendaftar, 
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kemudian anggota perpustakaan akan dikelompokan yang melalui pendataan di 

database perpustakaan. Yang dikelompokkan menjadi beberapa kategori, 

diantaranya : mahasiswa, mahasiswa skripsi, mahasiswa pasca, mahasiswa tesis, 

dosen, dan karyawan. Agar memudahkan kami dalam mengetahui apa yang 

dibutuhkan oleh pemustaka-pemustaka tersebut. Selain itu juga anggota baru 

diberikan pengetahuan dasar tentang apa saja yang ada di perpustakaan dan 

bagaimana cara mengaksesnya, kegiatan tersebut dilakukan dengan nama 

orientasi perpustakaan. Selain itu perpustakaan juga memperbaiki sistem yang 

ada yaitu perpustakaan melakukan kegiatan-kegiatan yang dapat menarik 

perhatian pemustaka, dengan dilakukannya perencanaan peningkatan literasi 

mahasiswa dengan layanan literasi atau klinik literasi secara berkesinambungan. 

Dan juga perpustakaan berupaya meningkatkan layanannya melalui 

perkembangan teknologi yang ada. 

P : Bagaimana kustomisasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Kustomisasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri ialah staff perpustakaan 

melakukan berbagai cara salah satunya mempromosikannya melalui website, 

instagram, facebook, twitter atau media sosial lainnya yang dimiliki 

perpustakaan IAIN Kediri. Selain itu perpustakaan IAIN Kediri juga menjalin 

hubungan dengan tim jurnalis atau mahasiswa KPI IAIN Kediri atau instansi 

luar lainnya untuk membuat video promosi/iklan yang berisikan mengenalkan 

perpustakaan agar dapat dikenal lebih luas dan menarik pengunjung dapat 

menjadi pemustaka perpustakaan IAIN Kediri. 
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P : Bagaimana berbagi informasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri?  

J : Kami menginformasikan program atau layanan baru kepada seluruh anggota 

melalui website atau media sosial perpustakaan yang dimiliki perpustakaan IAIN 

Kediri dan kami melakukan survei kepada pemustaka untuk mengetahui 

kebutuhan pemustaka,baik itu kebutuhan layanan maupun kebutuhan sumber 

informasi atau buku. 

P :  Bagaimana keterlibatan anggota yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Bagi kami Pemustaka sangat penting dalam penerapan CRM ini. Karena salah 

satu unsur keberhasilan sebuah kegiatan yaitu banyaknya peserta atau anggota 

perpustakaan yang berpartisipasi dalam setiap kegiatan perpustakaan. Salah 

satunya pemustaka melakukan kegiatan pemanfaatan koleksi dan layanan 

perpustakaan yaitu meminjam buku atau melakukan kegiatan belajar di 

perpustakaan. 

P : Bagaimana kemitraan jangka panjang yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Yaitu Perpustakaan menawarkan berbagai program layanan yang dapat membantu 

pemustaka dalam menyelesaikan studi mereka dan melakukan peningkatkan 

layanan, baik layanan yang langsung berupa layanan penelusuran buku atau 

sumber informasi. Atau layanan yang bersifat tidak  langsung misalnya dalam 

penambahan jam layanan, yang sebelumnya perpustakaan melakukan kegiatan 

istirahat siang dengan menutup perpustakaan. Namun saat ini Perpustakaan tetap 

buka dalam jam istirahat. Dengan melakukan piket layanan jam istirahat. Maka 

dari itu akan terciptanya jangka panjang karena dapat menguntungkan kedua 

belah pihak yaitu dengan pemustaka merasa puas akan layanan tersebut. Dan 

perpustakaan akan banyak yang pengunjungnya. Serta pemustaka dan 
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perpustakaan dapat melakukan kegiatan secara bersama dalam memenuhi 

kewajiban perpustakaan maupun kebutuhan para pemustaka. 

P : Bagaimana pemecahan masalah bersama yang dilakukan perpustakaan IAIN 

Kediri? 

J : Perpustakaan mempunyai beberapa hambatan dalam pelaksanaan CRM yaitu 

menghadapi karyawan kurang aktif dalam penerapan CRM. Mereka belum 

memahami tentang nilai dan manfaat dari penggunaan CRM. Dalam hal tersebut 

perpustakaan mengatasinya dengan memerlukan suatu perencanaan yang matang 

dan melibatkan semua pihak. Seluruh karyawan memerlukan pelatihan secara 

memadai dan selalu diadakan monitoring serta memperbaiki sistem yang ada. 

Dalam pemecahan masalah bersama tersebut. Perpustakaan memerlukan 

komitmen, pengelolaan yang efektif serta keterlibatan semua pihak yang terkait. 

Perpustakaan perlu mengetahui masalah yang dihadapi. Kemudian menetapkan 

tujuan yang jelas yang ingin dicapai. Setelah itu meninjau sistem yang ada. 

Setelah itu membuat perencanaan dan penerapannya membuat pelatihan dan 

melakukan monitoring dan evaluasi. 

P : Bagaimana teknologi berbasis CRM yang ada perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Teknologi berbasis CRM yang digunakan ialah perpustakaan menerapkan sistem 

otomasi dalam melakukan pelayanan kepada pemustaka, yang bertujuan untuk 

membantu pelaksanaan tugas serta tujuan perpustakaan. salah satunya seperti 

layanan penelusuran koleksi buku, skripsi online atau repository, peminjaman 

mandiri, dan lain sebagainya. 

 

 



 
 

112 
 

P : Bagaimana otomatisasi layanan yang ada perpustakaan IAIN Kediri?  

J : Otomatisasi layanan yang digunakan perpustakaan IAIN Kediri ialah sistem 

informasi Manajemen Perpustakaan. Dalam sistem tersebut memuat berbagai 

modul yang dapat membantu melakukan proses data kegiatan pelayanan mulai 

dari data koleksi, anggota dan pencatatan kegiatan transaksi perpustakaan. Dan 

sistem otomatisasi layanan tersebut sangatlah mempermudah staff dalam 

melakukan pelayanan di perpustakaan. Karena dengan sistem tersebut dapat 

membantu staff dalam melakukan pelayanan di perpustakaan. 
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TRANSKIP HASIL WAWANCARA 

Nama    : Muhamad Hamim S. Kom. 

Jabatan  : Staf Perpustakaan dibidang pelayanan khususnya dibidang TIK dan 

website 

Hari/Tanggal : Kamis, 29 Mei 2023 

P : Bagaimana struktur organisasi beserta peran dan tanggung jawab staf yang ada di 

perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Menurut saya SDM yang ada di perpustakaan IAIN Kediri sudah cukup baik 

dimana staf direkrut berdasarkan keahliannya masing-masing dan setiap staf 

akan mengikuti pelatihan minimal 4 kali selama 3 tahun 

P : Bagaimana mengidentifikasi anggota yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J :. Dari perpustakaan IAIN Kediri menyediakan layanan semacam po link (mengisi 

masukan/saran/kritik dalam kebutahan pemustaka yang berupa link google form) 

tetapi layanan ini masih terbatas itu saja tidak banyak yang mengetahui, dan 

layanan ini ditunjukkan khusus dalam meningkatkan koleksi-koleksi yang ada di 

perpustakaan. Selain itu perpustakana juga membuka layanan literasi informasi 

yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan pemustaka akan cara mengakses 

koleksi perpustakaan. 

P : Bagaimana diferensiasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Dari perpustakaan diferensiasi yang dilakukan adalah menciptakan berbagai 

layanan yang dapat memenuhi semua kebutuhan yang dibutuhkan pemustaka, 

seperti layanan referensi (meliputi buku, jurnal, skripsi, tesis, dan sebagainya), 

layanan foto copy, layanan check turnitin, layanan repository, layanan jurnal 
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online, layanan  ebook, dan lain sebagainya. Serta meningkatkan lagi sistem 

layanan yang ada. 

P : Bagaimana kustomisasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Untuk kustomisasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri melalui website atau 

media social lainnya yang dimiliki perpustakaan, dengan memperlihatkan 

layanan-layanan yang dimiliki perpustakaan IAIN Kediri. 

P : Bagaimana berbagi informasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri?  

J : Untuk mengenai informasi, perpustakaan menginformasikan melalui website atau 

media sosial yang dimiliki perpustakaan IAIN Kediri. Seperti akun instagram, 

twitter, facebook, tik tok yang dimiliki perpustakaan IAIN Kediri, bukan itu saja 

perpustakaan IAIN Kediri juga mempromosikan melalui kunjungan-kunjungan 

di lembaga pendidikan lainnya agar perpustakaan dapat dikenal lebih luas lagi. 

P :  Bagaimana keterlibatan anggota yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J :  Untuk keterlibatan anggota/pemustaka pasti ada, karena tanpa adanya 

keterlibatan pemustaka proses kegiatan di perpustakaan pasti tidak akan berjalan 

lancar. Keterlibatan pemustaka di perpustakaan ini salah satunya contohnya 

perpustakaan menerapkan sistem check lock sebelum masuk ke perpustakaan 

untuk memudahkan pendataan pengunjung yang datang ke perpustakaan, selain 

itu perpustakaan juga menggunakan sistem peminjaman buku secara mandiri.  

P : Bagaimana kemitraan jangka panjang yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Terkait kemitraan jangka panjang yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri, 

perpustakaan menawarkan ke pemustaka berbagai program layanan yang 

bertujuan untuk memudahkan pemustaka dalam menyelesaikan tugasnya. Serta 

perpustakaan juga menyediakan layanan yang berbasis online, meliputi jurnal 
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online, ebook, repository, dan lain sebagainya. Selain itu perpustakaan 

menyediakan layanan yang berbasis offline meliputi mengadakan bimbingan 

untuk mengakses ketika di perpustakaan untuk pemustaka baru, dan 

mengadakan juga bimbingan terhadap mahasiswa-mahasiswa yang membuat 

karya ilmiah seperti skripsi, tesis, dan lain sebagainya. 

P :  Bagaimana pemecahan masalah bersama yang dilakukan perpustakaan IAIN 

Kediri? 

J : Untuk masalah yang ada selama ini kami mengatasinya dengan cara bersama-

sama, salah satu contohnya dalam layanan yang belum tercover. Sebab kami 

kekurangan staff dalam layanan tersebut, jadi untuk mengatasi masalah tersebut 

kami staff ada yang tugasnya double job dan lebih meningkatkan teknologi yang 

ada untuk menutupi layanan yang belum tercover tersebut.  

P : Bagaimana teknologi berbasis CRM yang ada perpustakaan IAIN Kediri? 

J : Teknologi Berbasis CRM yang ada di perpustakaan IAIN Kediri ialah 

perpustakaan menggunakan sistem otomasi, dimana sistem tersebut 

memudahkan staff perpustakaan dalam menjalankan tugasnya seperti dalam 

membantu melakukan proses pendataan koleksi, anggota, dan pencatatan. 

P : Bagaimana otomatisasi layanan yang ada perpustakaan IAIN Kediri?  

J : Kalau untuk otomatisasi layanan perpustakaan IAIN Kediri, perpustakaan telah 

menggunakan database manajemen sistem untuk pengelolaan manajemen 

perpustakaan sejak 2009. Mulai dari pencatatan buku, mengelola bahan pustaka, 

sampai ke pelaporannya, kemudian layanan sirkulasi peminjaman pengembalian 

buku, dan kemudian kami juga sudah mengintregrasikan teknologi yang berbasis 

anthena untuk keamanan di koleksi perpustakaan, dan lainnya sebagainya. 
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TRANSKIP HASIL WAWANCARA  

Nama    : 1. Roddyana Oktaviana  

 2. Naima 

Jabatan  : selaku Pemustaka Perpustakaan IAIN Kediri 

Hari/Tanggal : Kamis, 29 Mei 2023 

P : Bagaimana peranan SDM yang ada di perpustakaan IAIN Kediri? 

J 1 : Menurut saya SDM yang ada di perpustakaan IAIN Kediri ditinjau dari sikap 

staf atau pegawai perpustakaan dalam melayani sudah baik dan sesuai dengan 

keahliannya masing-masing. 

J 2 : Menurut pendapat saya mengenai SDM yang ada di perpustakaan IAIN Kediri 

ini sudah baik. Dilihat dari petugas staf yang berada di perpustakaan sudah 

menjalankan tanggungjawab serta peran masing-masing sesuai dengan 

pembagian struktur yang ada di perpustakaan.  

P : Bagaimana meng identifikasi anggota yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J 1 : Mengenai identifikasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri yang saya 

ketahui, perpustakaan melakukan interaksi secara langsung terhadap pemustaka 

dengan menyediakan layanan konsultasi apa yang dibutuhkan mengenai koleksi-

koleksi atau layanan-layanan yang disediakan perpustakaan. 

J 2 : Menurut saya perpustakaan IAIN Kediri dalam hal identifikasi anggotamya, 

perpustakaan menyediakan sebuah konsultasi secara langsung maupun tidak 

langsung (secara online) untuk menampung kritik dan saran dalam memahami 

kebutuhan pemustaka. 
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P : Bagaimana diferensiasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J 1 : Menurut yang saya ketahui mengenai diferensiasi/upaya pengembangannya 

perpustakaan IAIN Kediri sudah melakukan berbagai cara salah satunya 

perpustakaan mempunyai berbagai layanan dan fasilitas yang dapat menarik 

pengunjung agar menjadi pemustaka di perpustakaan IAIN Kediri. 

J 2 : Menurut saya diferensiasi/upaya pengembangan perpustakaan IAIN Kediri 

sudah cukup baik, karena ditinjau dari sistem pelayanannya sudah cukup 

menunjang untuk meningkatkan mutu pelayanan yang ada di perpustakaan. 

P : Bagaimana kustomisasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J 1 : Mengenai kustomisasi yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri, yang saya 

ketahui perpustakaan IAIN Kediri telah melakukan berbagai praktik pemasaran 

salah satunya melalui teknologi yang sedang berkembang, seperti melalui 

website, instagram, twitter, facebook, serta tik tok atau media sosial yang 

dimiliki perpustakaan IAIN Kediri. 

J 2 : Menurut saya, kustomisasi yang saya ketahui di perpustakaan IAIN Kediri 

melalui berbagai cara promosi diantaranya melalui media sosial atau bekerja 

sama dengan pihak lainnya. 

P :  Bagaimana keterlibatan anggota yang dilakukan perpustakaan IAIN Kediri? 

J 1 : Dalam keterlibatan pemustaka yang ada di perpustakaan IAIN Kediri yang saya 

ketahui adalah pemustaka sering sekali ikut serta dalam proses kegiatan yang 

diadakan perpustakaan seperti dalam proses peminjaman buku, proses pelayanan 

yang ada di perpustakaan, serta ketika ada seminar yang diadakan di 

perpustakaan pemustaka ikut berpartisipasi menjadi audien dalam seminar 

tersebut. 
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J 2 : Menurut saya pemustaka dalam keterlibatan anggota di perpustakaan IAIN 

Kediri ialah pemustaka berpartisipasi dalam setiap kegiatan perpustakaan 

meliputi dari kegiatan pemanfaatan koleksi buku, jurnal, dan karya ilmiah 

lainnya. Serta ikut berpartisipasi dalam kegiatan seperti seminar yang diadakan 

dii perpustakaan. 
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Lampiran 7 

DOKUMENTASI 

Perpustakaan IAIN Kediri 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber : Galeri-PMB IAIN Kediri) 

Wawancara dengan Kepala Perpustakaan Wawancara dengan salah satu staf 

perpustakaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
(Sumber : Dokumentasi Wawancara)  (Sumber : Dokumentasi Wawancara) 

 

Wawancara dengan salah satu pemustaka Perpustakaan IAIN Kediri 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
(Sumber : Dokumentasi Wawancara) 
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