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ABSTRAK

Layanan perpustakaan mendapat sebuah tempat tersendiri dalam undang-
undang, hal ini dikarenakan layanan perpustakaan merupakan tugas utama tujuan dari
terbentuknya sebuah perpustakaan. Tanpa pemustaka dan layanan perpustakaan,
maka keberadaan perpustakaan akan sia-sia, tak ada artinya. Perpustakaan juga harus
beradaptasi dan mengikuti perkembangan teknologi, salah satunya dengan
penggunaan media sosial sebagai sarana komunikasi antara perpustakaan dan
pemustaka. Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh antara kualitas layanan dan
promosi digital terhadap loyalitas pemustaka melalui mediasi kepuasan pemustaka.
Penelitian ini dilakukan di Perpustakaan Proklamator Bung Karno yang berlokasi di
Blitar, Jawa timur, pada 2024. Data yang digunakan merupakan data primer dengan
jumlah responden 100 orang yang merupakan pemustaka aktif, yang ditentukan
berdasarkan formula Slovin. Data ditampilkan dalam bentuk tabel dan dianalisa

dengan menggunakan statistik analis regresi dengan bantuan program SPSS 25.0.

Hasil penelitian menunjukan bahwa: (1) pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan pemustaka adalah signifikan; (2) pengaruh promosi digital terhadap
kepuasan pemustaka adalah signifikan; (3) pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pemustaka tidak signifikan; (4) pengaruh promosi digital terhadap loyalitas
pemustaka adalah signifikan; (5) pengaruh kepuasan pemustaka terhadap loyalitas
pemustaka signifikan; (6) pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pemustaka
melalui mediasi kepuasan pemustaka adalah signifikan; (7) pengaruh promosi digital

terhadap loyalitas pemustaka melalui mediasi kepuasan pemustaka adalah signifikan.

Kata kunci : kualitas layanan, promosi digital, kepuasan pemustaka, loyalitas

pemustaka.
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ABSTRACT

Libraries are a important facility for all levels of society in a nation. Library
services have a separate place, because it is the main task of a library. Without users
and library services, the existence of libraries would be meaningless. Libraries also
adapt to information technology was develop. The purpose of study was to determine
the effect of Service Quality and Digital Promotiona on Customer Satisfaction and

Customer Loyalty.

This research was carried out in Proklamator Bung Karno Library in Blitar,
East Java at 2024. Respondents in this study 100 respondents who used more than
one a month. The number of respondent determined by using Slovin formula. The
data is displayed in tabular form and analyzed using statistical regression analysis
which helped by SPSS 25.0 program.

The results of this study indicate that: (1) there is positif impact of service
quality on user satisfaction; (2) there is positif impact of digital promotion on user
satisfaction; (3) There's no positive impact of service quality on user loyalty; (4)
there is positif impact of digital promotion on user loyality; (5) there is positif impact
of user satisfaction on user loyality; (6) There is a positive impact of service quality
on user loyalty through the intervening of satisfaction; (7) There is a positive impact

of digital promotion on user loyalty through the intervening of satisfaction.

Keywords: service quality, digital promotion, customer satisfaction, customer loyalty,
library.
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