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ABSTRAK 

 
Skripsi ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Perpustakaan Terhadap 

Loyalitas Mahasiswa UIN Ar-Raniry.” Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui kualitas layanan perpustakaan di UPT Perpustakaan UIN Ar-Raniry 

terhadap loyalitas mahasiswa. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif kuantitatif. Teknik pengumpulan data melalui angket, dan dokumentasi. 

Dalam menentukan sampel penelitian menggunakan rumus slovin dengan sampel 

sebanyak 98 responden yang diambil dari 5.365 populasi. Hasil penelitian 

menyatakan bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan perpustakaan 

berdasarkan analisis deskriptif, berada pada kategori sangat baik, dengan nilai 

rata-rata 67,84 dengan standar deviasi 8,12. Sedangkan pada tingkat loyalitas 

mahasiswa terhadap perpustakaan berada pada kategori baik, dengan nilai rata-

rata 39,26 dengan  standar deviasi 4,67. Dari hasil uji hipotesis deskriptif terbukti 

bahwa H₀ : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

perpustakaan terhadap loyalitas mahasiswa Universitas UIN Ar-Raniry. Ha: 

Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan perpustakaan 

terhadap loyalitas mahasiswa Universitas UIN Ar-Raniry. Dari hasil uji korelasi 

Pearson menunjukkan hubungan positif dan kuat antara kualitas pelayanan dan 

loyalitas mahasiswa (r = 0,756, p < 0,01) artinya, setiap peningkatan 1 poin skor 

kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas mahasiswa sebesar 0,397 poin. 

Nilai R² sebesar 0,572 menunjukkan bahwa 57,2% variasi loyalitas mahasiswa 

dijelaskan oleh kualitas pelayanan, sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain. Uji 

t menunjukkan pengaruh signifikan (t-hitung = 8,822 > t-tabel = 1,984, p = 

0,000), sehingga hipotesis alternatif diterima. Oleh karena itu dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan perpustakaan UIN Ar-Raniry berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Maka semakin tinggi kualitas pelayanan, 

semakin tinggi juga tingkat loyalitas mahasiswa. 
 

(Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Mahasiswa) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Perguruan Tinggi memiliki peranan yang sangat besar dalam peningkatan 

sumberdaya manusia yang unggul, mampu bersaing dalam bidangnya. Perguruan 

Tinggi bertugas menghasilkan lulusan-lulusan yang berkualitas. Proses belajar 

dan mengajar saja tidak cukup tetapi perlu didukung dengan fasilitas-fasilitas 

penunjang lainnya terutama perpustakaan. Karena perpustakaan adalah tempat di 

mana masyarakat, pelajar, dan mahasiswa dapat memperoleh informasi dan 

belajar mandiri guna untuk meningkatkan kualitasnya. Sebagai pusat informasi, 

perpustakaan tidak hanya sebatas gedung dan buku. Perpustakaan yang modern 

memiliki tugas dan fungsi untuk mencari, mengumpulkan, mengorganisasikan, 

mendokumentasikan dan menyajikan informasi kepada pengguna baik dalam 

bentuk cetakan maupun dalam bentuk elektronik. 

Terdapat beberapa unsur terpenting di perpustakaan guna menunjang 

operasional perpustakaan, diantaranya adalah pustakawan. Pustakawan menurut 

UU No 43 Tahun 2007 adalah seorang professional yang bekerja di perpustakaan 

yang memiliki kompetensi didapatkan melalui pendidikan dan/atau pelatihan 

dengan memiliki tugas dan tanggungjawab untuk melaksanakan pengelolaan dan 

pelayanan.
1
 Dengan landasan tersebut berarti bahwa perpustakaan merupakan 

suatu lembaga atau institusi yang mengelola informasi secara profesional berguna 

untuk memenuhi kebutuhan pemustaka.
2
 

Kebutuhan pemustaka dapat terpenuhi jika perpustakaan dapat memberikan 

layanan, fasilitas, tata ruang, koleksi dan pustakawan di perpustakaan tersebut 

sesuai dengan harapan pemustaka.  Pelayanan merupakan suatu bentuk kegiatan 

sosial untuk membantu orang lain dan mempunyai tujuan membangun kerja sama 

antar pihak dalam jangka panjang dengan prinsip saling menguntungkan antar 

                                                           
1 Triana Santi, „Keterampilan Teknis Pustakawan‟, Jurnal Iqra, Vol. 06, No. 01 (Mei 

2012): 38–44. 

2 Anton Risparyanto, „Pengaruh Kualitas Layanan Pustakawan terhadap Loyalitas 

Pemustaka dengan Variabel Intervening Kepuasan Pemustaka‟, Jurnal Perpustakaan, Vol. 8 No.1 

(2017): 51-64. 
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pihak terkait. Pelayanan yang bagus adalah pelayanan yang dapat memahami 

keinginan dan kebutuhan pengguna serta berusaha memberikan nilai lebih kepada 

pengguna.
3
  

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan suatu pihak 

kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun.
4
 Berbagai jenis layanan tersedia di perpustakaan. Jenis 

layanan yang disediakan oleh perpustakaan bergantung pada jenis, tujuan, dan 

kemampuan perpustakaan dalam menyediakan berbagai jenis layanan. Secara 

garis besar layanan yang ada di perpustakaan ada dua, yaitu layanan teknis dan 

layanan pembaca. Layanan teknis berkaitan dengan persiapan sebelum bahan 

pustaka disajikan, mulai dari pengadaan, pengolahan, dan pelestarian bahan 

pustaka. Sedangkan layanan pembaca adalah layanan yang berhubungan dengan 

pelayanan jasa perpustakaan. Layanan ini antara lain: layanan sirkulasi, layanan 

referensi/rujukan, layanan terbitan berkala, layanan pendidikan pemustaka, 

layanan penelusuran, layanan multimedia, layanan fotokopi, layanan peminjaman 

antar perpustakaan, dan sebagainya. 

Perpustakaan yang baik harus mampu untuk memeberikan kepuasan kepada 

pelanggannya dalam hal ini adalah pemustaka. Kepuasan yang diperoleh tentu 

sangat berpengaruh pada loyalitas pemustaka itu sendiri. Sehingga semakin baik 

pelayanan perpustakaan akan berefek pada loyalitas pengunjung, usaha yang 

dapat dilakukan yaitu dengan memberikan pelayanan yang semaksimal mungkin.   

Dengan demikian perpustakaan dapat menumbuhkan citra yang positif bagi 

pemustaka sehingga hal ini dapat membuat pemustaka ingin datang kembali ke 

perpustakaan dan merekomendasikan perpustakaan tersebut kepada orang lain. 

Hal ini dapat menumbuhkan loyalitas pemustaka pada perpustakaan. 

                                                           
3 Mohammad Assegaff, „Analisis Kualitas Layanan dan Pengaruhnya terhadap Kepuasan 

Pelanggan‟, Jurnal EKOBIS, Vol. 10, No. 2, (2009). 

4 Bilson Simamora, Memenangkan Pasar dengan Pemasaran Efektif dan Profitabel, 

(Jakarta: Gramedia Pustaka Umum, 2001). 
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Loyalitas Kunjungan Pemustaka adalah suatu kegiatan yang dilakukan 

secara terus menerus oleh pemustaka yang berkomitmen.
5
 Loyalitas kunjung 

pemustaka dapat dilihat dari kunjungan pemustaka yang tetap konsisten untuk 

melakukan pembelian produk atau jasa di perpustakaan. Loyalitas pemustaka 

berawal dari pelayanan yang memuaskan, sehingga pemustaka menjadi setia atau 

loyal terhadap jasa atau layanan yang digunakan. Sebagai penyedia informasi, 

perpustakaan perlu mengetahui sejauh mana kepuasan pemustaka akan layanan 

yang dimanfaatkan, karena kepuasan ataupun ketidakpuasan pemustaka akan 

mempengaruhi perilaku pemustaka selanjutnya. Salah satu contoh pengaruh 

positif dari perilaku pemustaka yaitu mengarahkan dan mempengaruhi orang lain 

untuk menggunakan atau memanfaatkan layanan tersebut. Dengan demikian, 

perpustakaan akan merasa diuntungkan apabila terdapat pemustaka yang merasa 

puas secara emosional terhadap pelayanan digunakan. 

  Perpustakaan UIN Ar-Raniry merupakan perpustakaan perguruan tinggi 

yang sangat memiliki peranan penting sebagai sarana pemenuhan kebutuhan 

informasi yang diinginkan oleh civitas akademika. Berbagai macam sumber 

informasi dari berbagai sumber dapat dijadikan sebagai bahan rujukan 

penambahan informasi oleh pemustaka dan berbagai macam layanan yang 

diberikan guna mengembangakan kualitas pustakawan maupun pemustaka yang 

berkunjung ke perpustakaan.  

Namun untuk mencapai loyalitas pemustaka itu tidaklah mudah. Hal ini 

terlihat dengan belum maksimalnya peningkatan kualitas pelayanan dan masih 

kurang puasnya mahasiswa terhadap perpustakaan Universitas UIN Ar-Raniry. 

Berdasarkan hasil penelitian awal peneliti melalui metode observasi dan 

wawancara dengan beberapa orang mahasiswa, keluhan-keluhan dan 

ketidakpuasan mereka terhadap Perpustakaan Universitas UIN Ar-Raniry sangat 

beragam seperti masalah informasi yang ada saat sekarang ini banyak masalahnya. 

Selain itu layanan pencari koleksi buku melalui sistem tidak menampilkan buku 

                                                           
5 Yupi Yuliawati, „Pengaruh Motivasi dan Sikap terhadap Loyalitas Konsumen Pada 

Studio Jonas Photo‟, Strategic: Junal Pendidikan Manajemen Bisnis, Vol. 11, No. 20, (Desember, 

2016): 11-14, doi.org/10.17509/strategic.v16i2.7072 

https://doi.org/10.17509/strategic.v16i2.7072
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yang dicari, tetapi ketika dicari ke rak buku, buku tersebut ada. Tidak hanya itu 

saja, terkadang buku yang ditelusuri juga masih dalam status dipinjam, tetapi 

ketika ditelusuri ke rak buku, buku tersebut ada. 

Lebih lalnjult peneliti melalkulkaln walwalncalral dengaln malhalsiswal lalinnyal, 

sistem informalsi tidalk dalpalt digulnalkaln kalrenal seringnyal daltal balse mengallalmi 

kerulsalkaln altalul error, Kulralng ralmalhnyal pegalwali dallalm memberikaln pelalya lnaln 

kepaldal pengulnjulng perpulstalkalaln selalin itul, koneksi internet ya lng lalmbalt, 

sehinggal pencalrialn electronic joulrnall menjaldi lalmal. Balnyalknya l kelulhaln-kelulhaln 

dalri malhalsiswal tersebult berpengalrulh paldal proses pelalyalnaln yalng diberikaln daln 

membulalt malhalsiswal meralsal tidalk pulals terhaldalp lalyalnaln yalng diberikaln. 

Halsil penelitialn sebelulmnyal menulnjulkkaln balhwal kulallitals lalyalnaln alkaln 

berpengalrulh terhaldalp kepulalsaln daln loya llitals pelalnggaln. Disalmping itul julgal 

disebultkaln balhwal kulallitals lalya lnaln dalri sulaltul instalnsi altalul perulsalhalaln alkaln 

berpengalrulh terhaldalp kepulalsaln pelalnggaln (konsulmen). ALrtinyal alpalbilal kulallitals 

lalyalnaln sulaltul instalnsi altalul lembalgal alkaln menentulkaln kepulalsaln pelalnggaln altalul 

pemulstalkal daln berimplikalsi terhaldalp loya llitals ulntulk melalkulkaln tralnsalsksi ullalng.
6
 

Meruljulk penjelalsaln di altals, penelitialn ini melalkulkaln kaljialn yalng salngalt 

penting dallalm bidalng lalyalnaln jalsal informalsi yalng terdalpalt di perpulstalkalaln. 

Kaljialn ini mendalpalt perhaltialn ya lng lulals palral pu lstalkalwaln sebalgali pengelola l 

perpulstalkalaln daln informalsi, sulpalyal dalpalt melalkulkaln lalyalnaln balik daln efesien 

dallalm memalnjalkaln pemulstalkal. Oleh kalrenal itul peneliti tertalrik ulntulk meneliti 

mengenali “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Mahasiswa di 

UIN Ar-Raniry” 

A. Rumusan Masalah 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng malsallalh di altals malkal ya lng menjaldi rulmulsaln 

malsallalh paldal penelitialn ini aldallalh: ALpalkalh kulallitals lalyalnaln berpengalrulh terhaldalp 

loya llitals malhalsiswal di ULPT perpulstalkalaln ULIN ALr-Ralniry? 

 

 

                                                           
6 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Elex Media Komputindo, 

2009). 
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B. Tujuan Penelitian 

Berdalsalrkaln rulmulsaln malsallalh di altals malkal ya lng menjaldi tuljulaln penelitialn 

paldal penelitialn ini aldallalh: ULntulk mengetalhuli pengalrulh kulallitals lalya lnaln terhaldalp 

loya llitals malhalsiswal di ULIN ALr-Ralniry? 

C. Manfaat Penelitian 

 ALdalpuln malnfalalt pelitialn ini aldallalh:  

1. Secalral Teoritis  

 Halsil Penullisaln ini dalpalt menalmbalh khalzalnalh balrul terhaldalp pengetalhulaln 

ilmul perpulstalkalaln. Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt dijaldikaln referensi daln balhaln 

ruljulkaln balgi peneliti lalinnyal yalng ingin melalkulkaln kaljialn lebih lalnjult terkalit 

objek kaljialn ini. 

2. Secalral Pralktis  

 Halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt memberi malsulkaln ulntu lk 

pengembalngaln perpulstalkalaln daln dalpalt dijaldikaln balhaln pertimbalngaln dallalm 

pengalmbilaln kepultulsaln di perpulstalkalaln khulsulnyal ya lng berkalitaln dengaln loyallitals 

kulnjulngaln pemulstalkal paldal perpulstalkalaln 

E. Penjelasan Istilah 

1. Pelayanan 

Keberhalsilaln perpulstalkalaln salngalt ditentu lkaln oleh pelalya lnaln yalng 

diberikaln, Menulrult Kalsmir, pelalya lnaln merulpalkaln sulaltul tindalkaln altalul perbulaltaln 

seseoralng altalul orgalnisalsi (kulmpullaln oralng) ulntulk memberikaln kepulalsaln kepalda l 

pelalnggaln, tindalkaln tersebult dalpalt diketalhuli melalluli calral lalngsulng berhaldalpaln 

dengaln pelalnggaln daln melalyalni merekal berulpal tindalkaln yalng dilalkulkaln gulna l 

memenulhi keinginaln alkaln pelalnggaln terhaldalp su laltul produlk altalul jalsal yalng 

merekal bultulhkaln
7
.  

Pelalyalnaln terhaldalp pelalnggaln merulpalkaln tindalkaln ya lng dilalkulkaln oleh 

seseoralng kepaldal pelalnggalnnyal, dengaln pelalyalnaln ini dihalralpkaln dalpalt 

memenulhi keinginaln setialp pelalnggaln. Perulsalhalaln altalul orgnisalsi penyedial jalsa l 

                                                           
7 Kasmir, Etika Customer Service, (Jakarta: Rajawali Pers, 2005), hlm. 15. 
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ditulntult ulntulk semalksimall mulngkin memberikaln pelalyalnaln ya lng berkulallitals 

kepaldal pelalnggaln. 

Pelalyalnaln yalng berkulallitals dalpalt diidentifikalsi melalluli kepulalsaln daln 

loya llitals penggulnalnnyal. Menulrult Halryono, perpulstalkalaln yalng balik dalpalt diulkulr 

dalri keberhalsilnnyal dallalm menya ljikaln pelalyalnaln yalng bermultul kepalda l 

pemulstalkalnyal, kalrenal semalkin balik pelalyalnalnnyal malkal semalkin tinggi 

penghalrgalaln yalng diterimal oleh perpulstalkalaln
8
. Sebulalh perpulstalkalaln dikaltalkaln 

balik daln berkulallitals alpalbilal memiliki kriterial alnaltalral lalin :1. Koleksi yalng 

relalvaln, alctulall daln alku lralt, 2. Tenalgal ya lng berkulallitals daln professionall, 3. Sisterm 

pelalyalnaln yalng cepalt, 4. Didulkulng oleh salralnal daln pralsalralnal ya lng memedali. 

Sertal perpulstalkalaln dikaltalkaln berhalsil jikal perpulstalkalaln itul dalpalt dimalnfalaltkaln 

secalral optimall olehg pemulstalkalnya l daln keberhalsiallaln menulnjulkaln balhwal 

perpulstalkalaln tersebult dikelolal oleh oralng ya lng memiliki kemalmpulaln malnaljemaln 

ya lng balik sertal pemulstalkal meralsal pulals terhaldalp lalyalnalnnyal

9
. 

Sedalngkaln menulrult Lalncalster mengemulkalkaln kepulalsaln pemalkali terhaldalp 

sulaltul lalya lnaln perpulstalkalaln alntalral lalin : 1. Kinerjal pelalya lnaln yalng malmpul 

menekaln sekecil mulngkin tingkalt kesallalhaln daln berulsalhal memberikaln yalng 

terbalik terhaldalp permintalaln penggulnal, 2. Responsif terhaldalp setialp keinginaln 

pemalkali, 3. Kompeten dallalm melalyalni disertali kemalmpulaln teknis daln etika l 

berkomulnikalsi yalng balik, 4. ALkses terhaldalp informalsi yalng dicalri relaltive muldal, 

cepalt daln alkulralt, daln 5. Rulalng daln perallaltaln penulnjalng tertaltal dengaln balik daln 

nyalmaln
10

.  

Berdalsalrkaln penjelalsaln paldal teori dialtals balhwal perpulstalkalaln sebalgali 

penyedial jalsal informalsi dalpalt dihalralpkaln ya lng berkulallitals dengaln tersedialnnyal 

koleksi ya lng relalvaln daln alctulall balgi penggulnalalnnyal, tenalgal pulstalkalwaln yalng 

professionall dallalm menjallalkaln tulgalsnyal dengaln mengelulalrkaln kompetensi ya lng 

                                                           
8 T. Haryono, Kriteria Pelayanan Perpustakaan, (Yogyakarta: BPFE, 1998),  hlm. 24. 

9 Agus Riyanto, Yeremias T. Keban dan Ratminto, „Analisis Kualitas Jasa Pelayanan 

Perpustakaan Pascasarjana Universitas Gadjah Mada Yogyakarta‟. (Service Quality Analysis of 

Postgraduate Library of Gadjah Mada University Yogyakarta), Berkala Ilmu Perpustakaan dan 

Informasi, Volume II Nomor 1, 2004. 

10 Nurlela dan Maksum, „Akses Informasi dan Persepsi Beserta Diklat Terhadap Jasa 

Perpustakaan‟, Jurnal Perpustakaan Pertanian, Vol. 13, No. 2, (2004): 33-40. 
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dimiliki sehinggal dalpalt membrikaln pelalyalnaln ya lng cepalt, alkulralt daln 

memperkecil kemulngkinaln kesallalhaln daln perpulstalkalaln julgal halruls didulkulng oleh 

falsilitals altalul perallaltaln yalng menulnjalng dallalm memberikaln pelalyalnaln seperti 

penggulnal perallaltaln modern daln calnggih sehinggal alkaln mempercepalt pelalyalnaln 

ya lng diberikaln.  

2. Kualitas Pelayanan 

Kulallitals aldallalh tingkalt balik altalul bulrulknyal sesulaltul, altalul deraljalt altalul talralf 

multul. Kulallitals julgal dalpalt dialrtikaln sebalgali sifalt altalul kalralkteristik alpal puln, balik 

individulall malulpuln generic. Sedalngkaln pelalyalnaln aldallalh kegialtaln yalng dilalkulkaln 

ulntulk memenulhi kebu ltulhaln, keinginaln, altalul halralpaln oralng lalin. Pelalyalnaln dalpalt 

berulpal tindalkaln altalul jalsal yalng ditalwalrkaln oleh saltul pihalk kepaldal pihalk lalin.  

Menulrult Lalsal Hs pelalya lnaln pepulstalkalaln mencalkulp semulal kegialtaln 

pelalyalnaln kepaldal penggulnal yalng berkalitaln dengaln pemalnfalaltaln, penggulnalaln 

koleksi perpulstalkalaln dengaln tepalt gulnal daln tepalt walktul ulntulk kepentingaln 

penggulnal perpulstalkalaln.
11

 Kulallitals lalyalnaln ya lng peneliti malksuld dallalm penelitialn 

ini aldallalh ulsalhal memenulhi kebultulhaln informalsi yalng dibultulhkaln oleh penggulna l 

perpulstalkalaln di perpulstalkalaln ULPT ULIN ALr-Ralniry. 

3. Loyalitas Mahasiswa 

Loya llitals beralsall dalri kaltal loyall yalng beralrti setial. Loya llitals paldal dalsalrnya l 

merulpalkaln kesetialaln, pengalbdialn daln kepercalyalaln yalng diberikaln altalul dituljulkaln 

kepaldal seseoralng altalul lembalgal, yalng di dallalmnyal terdalpalt ralsal cintal da ln 

talnggulng jalwalb ulntulk berulsalhal memberikaln pelalyalnaln daln perilalkul yalng terbalik. 

Kaltal lalin dalri loya ll memiliki beberalpal malknal yalng serulpal seperti: 

1. Setial, iallalh menulnjulkkaln sikalp tegulh dallalm menjallin hulbulngaln, balik itu l 

dallalm pertemalnaln, percintalaln, altalul hulbulngaln profesionall. 

2. Paltulh, iallalh menulnjulkkaln sikalp talalt terhaldalp altulraln, perintalh, alta lu l 

otoritals. 

3. Talalt, iallalh salmal dengaln paltulh, menekalnkaln paldal kepaltulhaln daln 

ketenduldulkaln.  

                                                           
11 HS Lasa, Manajemen Perpustakaan Sekolah, (Yogyakarta: Pinus Book, 2007). 



8 
 

 
 

4. Tegulh, iallalh menulnjulkkaln sikalp yalng kulalt daln tidalk muldalh terpengalrulh, 

sertal konsisten dallalm pendirialn. 

5. Berbalkti, iallalh menulnjulkkaln pengalbdialn daln kesetialaln ya lng mendallalm, 

seringkalli terkalit dengaln hulbulngaln kelulalrgal altalul negalral. 

  Sedalngkaln loya llitals Malhalsiswal aldallalh sikalp seseoralng yalng memiliki 

keinginaln ulntulk ikult sertal dallalm melalkulkaln pengembalngaln di perpulstalkalaln 

dengaln mengulnjulngi perpulstalkalaln secalral berullalng kalli, memberikaln salraln ulntulk 

perbalikaln salralnal daln pralsalralnal, merekomendalsikaln balhaln balcalaln kepalda l 

pemulstalkal lalin, daln ikult melestalrikaln perpulstalkalaln dengaln sikalp yalng loya ll alta lu l 

setial

12
. 

 Loya llitals malhalsiswal yalng penullis malksuld disini aldallalh kesetialaln ulntulk 

menulnjulkkaln kepulalsaln daln kepercalya laln ulpalyal memberikaln kepulalsaln balgi 

pemulstalkal dengaln didalsalrkaln paldal dimensi kinerjal petulgals perpulstalkalaln dallalm 

melalkulkaln lalyalnaln, falsilitals perpulstalkalaln, daln alkses informalsi. 

                                                           
12 Erny Puspa, „Analisis Kepuasan Pemustaka terhadap Pelayanan Pepustakaan Pusat 

Penelitian dan Pengembangan Perikanan Budidaya‟, Jurnal Pari, Vol. 2, No. 2, (Desember 2016): 

113-125. 


