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ABSTRACT  

The library is a public service institution as a central provider of information for all levels of 
society who need information. The aim of the research is to test and analyze the significant 
influence of the use of social media, promotion and service quality simultaneously on user 
satisfaction at the Probolinggo district library and archives service. As well as testing and 
analyzing the significant influence of which variables, between the use of social media, 
promotions and service quality, have the dominant influence on user satisfaction. This research 
uses a quantitative approach with the type of research being explanatory research with the 

sampling used in this research using the Slovin formula with the calculation 𝑛 =
𝑁

1+ 𝑁𝑒2 

The results of the research show that 1). research proves that the use of social media has an 
effect on user satisfaction in the Probolinggo district library and archives service. 2.). research 
proves that promotions have no effect on user satisfaction at the Probolinggo district library and 
archives service. 3). research proves that service quality influences user satisfaction at the 
Probolinng district library and archives service. 4). research together proves that there is an 
influence of social media, promotions and service quality on user satisfaction in the Probolinggo 
district library and archives service.  
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INTRODUCTION 

Perpustakaan sebagaimana yang ada dan berkembang sekarang telah 

dipergunakan sebagai salah satu pusat informasi, sumber ilmu pengetahuan, pelestrian 

khasanah budaya bangsa, serta memberikan layanan jasa lainnya. Sutarno dalam 

Rimbawa dan Supriyanto (Ed.) (2006) menyatakan bahwa sebuah perpustakaan sebagai 

salah satu institusi yang bisnis intinya (core business-nya) harus melayani pengunjung, 

pelanggan atau pemakai informasi. Perpustakaan umum adalah perpustakaan yang 

melayani seluruh lapisan masyarakat tanpa membedakan latar belakang, status sosial, 

agama, suku, dan pendidikan. 
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Perpustakaan menggunakan media sosial untuk memenuhi berbagai tujuan, 

dengan sebagian besar difokuskan pada promosi. Dengan melakukan promosi, 

perpustakaan dapat mempromosikan koleksi, menginformasikan pentingnya minat 

baca, serta berbagai kegiatan yang dimiliki perpustakaan kepada pengguna dan calon 

pengguna. Dalam mempromosikan kegiatan, perpustakaan menggunakan Media sosial 

yaitu Instagram dan Facebook. 

Layanan perpustakaan merupakan salah satu kegiatan utama di setiap 

perpustakaan. Layanan tersebut merupakan kegiatan yang langsung berhubungan 

dengan masyarakat, dan sekaligus merupakan barometer keberhasilan penyelenggaraan 

perpustakaan. Perpustakaan dapat dikatakan berhasil apabila memiliki layanan yang 

berkualitas. Kualitas pada dasarnya terkait dengan pelayanan yang terbaik, yaitu suatu 

sikap atau cara aparat dalam melayani pelangganan atau masyarakat secara 

memuaskan. Pada dasarnya kualitas menurut Goetsh dan Davis dalam Arief (2007) 

kualitas merupakan pemenuhan suatu harapan akan sesuatu yang berhubungan dengan 

produk, jasa, ataupun manusia, dapat dijelaskan bahwa pelayanan yang berkualitas di 

dalam perpustakaan digunakan untuk mengukur seberapa bagus tingkat layanan yang 

telah diberikan mampu memenuhi keinginan ataupun harapan pemustaka. 

Dinas Perpustaaan dan Kearsipan Kabupaten Probolinggo berkewajiban 

senantiasa untuk memenuhi tuntutan pemustaka khususnya masyarakat Kabupaten 

Probolinggo akan informasi. Dalam menyediakan layanan untuk memenuhi kebutuhan 

dan harapan pemustaka, menerapkan suatu metode yang digunakan untuk mengetahui 

kepuasan pemustaka terhadap layanan yang telah diberikan yaitu dengan cara 

menerapkan metode pemantauan dan pengukuran dengan melaksanakan survei IKM 

(indeks kepuasan masyarakat) dan juga menyediakan kotak saran, website resmi 

maupun hotline online sms. Namun kenyataanya masih terdapat kekurangan dalam 

pemberian pelayanan didalamnya. Permasalahan-permasalahan tersebut yaitu tidak 

tersedianya sarana komputer yang digunakan pada layanan internet sehingga hal ini 

tidak sesuai dengan standar nasional. Permasalahan yang lainnya adalah pelayanan 

yang kurang ramah (senyum, sapa, salam) yang belum tampak pada petugas 

perpustakaan pada saat pemberian pelayanan, dan permasalahan yang terakhir yang 

ditemui oleh peneliti yaitu kurang validnya informasi didalam (Online Public Access 

Catalogue) dengan koleksi yang berada dirak dengan begitu pemustaka kesulitan untuk 

menemukan koleksi yang diinginkan. 

Berdasarkan pemaparan latar belakang, analisis yang telah dijelaskan diatas dan 

research gap yang ada, peneliti tertarik untuk meneliti lebih jauh tentang Pengaruh 

Pemanfaatan Media Sosial, Promosi dan Kualitas Layanan di Dinas Perpustakaan dan 

Kearsipan Kabupaten Probolinggo. 
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RESEARCH METHODS  

 Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan penelitian kuantitatif. 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah explanatory research. Lokasi 

penelitian ini adalah Dinas Perpustakan dan Kearsipan Kabupaten Probolinggo di Jalan 

Imam Bonjol No, 1, Kraksaan Probolinggo. Adapun teknik penarikan sampel yang 

digunakan di dalam penelitian penelitian ini dengan menggunakan rumus Slovin 𝑛 =
𝑁

1+ 𝑁𝑒2 Perhitungan yang dilakukan sesuai dengan rumus Slovin maka didapatkan sample 

97,24 yang dibulatkan menjadi 98 pemustaka yang berasal dari populasi sebesar 35.325 

pemustaka dan tingkat presisi yang ditetapkan sebesar 10%. Kemudian untuk 

memastikan kuesioner ditabur dengan merata di seluruh sampel, maka peneliti 

melanjutkan perhitungan dengan Proportional Random Sampling 𝑛 =
𝑋

𝑁 
× 𝑁1 maka 

dapat disimpulkan  bahwa  jumlah  sampel  adalah pelajar 44 orang, mahasiswa 17 

orang, swasta 32 orang dan PNS 5 orang. Sedangkan pengambilan sampel yang 

digunakan adalah Accidental sampling/sampling insidental yaitu teknik penentuan 

sampel berdasarkan kebetulan, siapa saja pengunjung yang secara kebetulan bertemu 

dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian analitik kuantitatif yang menjelaskan 

hubungan antar variabel dengan menggunakan alat bantu (instrumen) berupa 

kuesioner untuk mengukur setiap variabel yang diteliti. Instrumen yang akan digunakan 

harus melalui uji validitas dan reliabilitas. Pengumpulan data yang dipakai dalam 
penelitian ini berupa, penyebaran kuisioner, melakukan wawancara terhadap sampel 

yang ada, melakukan observasi atau pengamatan, serta mendokumentasikan setiap 

kegiatan yang dilakukan. Definisi operasional adalah seperangkat instruksi yang lengkap 

untuk menetapkan apa yang akan diukur dan bagaimana cara mengukur variabel. Dalam 

menyusun definisi operasional sebuah variabel, apa yang diukur dinyatakan dalam 

bentuk indikator atau subvariabelnya. Pengukuran menggunakan skala linier. 

 

RESULT AND ANALYSIS 

Uji validitas dilakukan dengan melihat korelasi antara skor masing-masing item 

pertanyaan dengan skor total, dimana item-item  pertanyaan yang ada dalam kuesioner 

dianggap mampu mengungkapkan apa yang ingin diteliti dan didapatkan hasil 

kesimpulan pada Tabel 1. 

 
Tabel 1 Uji Validitas Variabel Penelitian 

No Variabel Item Pernyataan rHitung rTable Keterangan 

1 

Variabel Media 
Sosial (X1) 

X1.1 0.711 > 0.198 Valid 

2 X1.2 0.844 > 0.198 Valid 

3 X1.3 0.824 > 0.198 Valid 

4 X1.4 0.490 > 0.198 Valid 

5 X1.4 0.724 > 0.198 Valid 

6 X1.6 0.731 > 0.198 Valid 

7 X1.7 0.619 > 0.198 Valid 
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8 X1.8 0.739 > 0.198 Valid 

9 X1.9 0.630 > 0.198 Valid 

10 X1.10 0.824 > 0.198 Valid 

11 

Variabel Promosi 
(X2) 

X2.1 0.706 > 0.198 Valid 

12 X2.2 0.688 > 0.198 Valid 

13 X2.3 0.729 > 0.198 Valid 

14 X2.4 0.662 > 0.198 Valid 

15 X2.4 0.694 > 0.198 Valid 

16 X2.6 0.844 > 0.198 Valid 

17 X2.7 0.781 > 0.198 Valid 

18 X2.8 0.744 > 0.198 Valid 

19 X2.9 0.774 > 0.198 Valid 

20 X2.10 0.686 > 0.198 Valid 

21 X2.11 0.874 > 0.198 Valid 

22 X2.12 0.780 > 0.198 Valid 

23 

Variabel Kualitas 
Layanan (X3) 

X3.1 0.421 > 0.198 Valid 

24 X3.2 0.614 > 0.198 Valid 

24 X3.3 0.441 > 0.198 Valid 

26 X3.4 0.487 > 0.198 Valid 

27 X3.4 0.611 > 0.198 Valid 

28 X3.6 0.661 > 0.198 Valid 

29 X3.7 0.383 > 0.198 Valid 

30 X3.8 0.439 > 0.198 Valid 

31 X3.9 0.476 > 0.198 Valid 

32 X3.10 0.339 > 0.198 Valid 

33 

Variabel Kepuasan 
Pemustaka (Y) 

Y.1 0.497 > 0.198 Valid 

34 Y.2 0.424 > 0.198 Valid 

34 Y.3 0.412 > 0.198 Valid 

36 Y.4 0.446 > 0.198 Valid 

37 Y.4 0.479 > 0.198 Valid 

38 Y.6 0.344 > 0.198 Valid 

39 Y.7 0.411 > 0.198 Valid 

40 Y.8 0.341 > 0.198 Valid 

41 Y.9 0.447 > 0.198 Valid 

42 Y.10 0.437 > 0.198 Valid 

 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa nilai rtabel 

indikator pernyataan adalah sebesar 0,198 dan nilai taraf signifikansi adalah 4% atau 

0,04. dapat disimpulkan bahwa variabel X1, X2, X3 dan Y memiliki r hitung lebih besar 

daripada r tabel. Sehingga dapat dikatakann bahwa semua instrumen variabel dalam 

penelitian ini telah valid. 

Kemudian uji reabilitas, reliabilitas artinya bila alat ukur penelitian/Instrumen 

yang digunakan beberapa kali untuk mengukur suatu obyek yang sama, akan 

menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2017). Teknik pengujian reliabilitas 

menggunakan koefisien alpha cronbach dengan taraf nyata 4 % dapat disimpulkan 

dalam bentuk Tabel 2. 
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Tabel 2 Uji Reabilitas Variabel Penelitian 

Variabel Cronbach’s Alpha Sig. Keterangan 

Media Sosial (X1) 0.899 > 0,6 Sangat Reliabel 

Promosi (X2) 0.928 > 0,6 Sangat Reliabel 

Kualitas Layanan (X3) 0.706 > 0,6 Reliabel 

Kepuasan Pemustaka (Y) 0.722 > 0,6 Reliabel 

 

 Berdasarkan hasil olah data pada Tabel 3.2 diatas, diketahui bahwa nilai 

cronbach’s alpha pada variabel Otomasi Perpustakaan, Promosi dan Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pemustaka adalah lebih besar dari 0.6. Kuisoner dinyatakan reliabel 

apablia Nilai minimal Cronchbach Alpha > 0,6, sehingga disimpulkan bahwa item-item 

pernyataan pada variabel tersebut telah reliabel dan dapat digunakan untuk penelitian 

selanjutnya. 

 Selanjutnya uji normalitas Berikut ini adalah hasil uji normalitas terhadap model 

regresi linier menggunakan grafik Normal P-P Plot dan Kolmogorov-Smirnov: 

 

 

 

 

 

 

a b 
Gambar 1 Hasil Uji Normalitas grafik normal P-P Plot (a) dan Kolmogorov-Smirnov (b). 

 

 Berdasarkan hasil uji normalitas residual menggunakan grafik Normal P-P Plot 

diatas terhadap model regresi linier antara Pengaruh Media Sosial, Promosi dan Kualitas 

Layanan terhadap Kepuasan Pemustaka, dapat dilihat bahwa data menyebar di sekitar 

garis diagonal sehingga residual mengikuti distribusi normal dan asumsi normalitas 

terpenuhi. Sedangkan hasil uji normalitas menggunakan uji kolmogorov-smirnov, 

diketahui nilai signifikansi atau Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,200 dengan probabilitas > 

0,04. Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian berdistribusi 

normal. 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardized 

Residual 

N 78 

Normal Parametersa,b Mean 0.0000000 

Std. Deviation 3.08791422 

Most Extreme Differences Absolute 0.082 

Positive 0.040 

Negative -0.082 

Test Statistic 0.082 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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 Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel bebas (independen) dan diperoleh hasil pada tabel 3. 
Tabel 3 Hasil Uji Multikolineritas Variabel Penelitian 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics  Ket. 

Tolerance  VIF   

1 

(Constant)      

Media Sosial 
(X1) 

0.442 > 0.10 1.844 < 0.10 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

Promosi (X2) 0.360 > 0.10 2.779 < 0.10 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

Kualitas 
Layanan (X3) 

0.416 > 0.10 1.939 < 0.10 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pemustaka (Y) 

 
 Tabel 3 diatas menunjukkan hasil uji Multikolinieritas menjelaskan bahwa nilai 

tolerance dari keseluruhan variabel independen lebih besar dari 0,10. Dan nilai VIF dari 

keseluruhan variabel independen lebih kecil dari 10,00. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar variabel independen. 

 Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan menggunakan pengujian statistik 

uji Spearman dengan syarat jika nilai sig < 0,04 maka terdapat gejala 

heteroskedastisitas, sebaliknya jika sig > 0,04 maka tidak terjadi heteroskedastisitas, 

diperoleh hasil pada tabel 4 
Tabel 4 Hasil Uji Heteroskedastisitas Uji Spearman 

Variabel Sig. (2-tailed) Keterangan 

Media Sosial (X1) 0.847 > 0,04 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Promosi (X2) 0.873 > 0,04 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 
Kualitas Layanan (X3) 0.844 > 0,04 Tidak Terjadi Heteroskedastisitas 

 

 Dari hasil uji Spearman diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi atau Sig. (2-

tailed) pada variabel independen Media Sosial (X1), promosi (X2), dan kualitas layanan 

(X3) secara berturut-turut adalah 0,847, 0,873, 0,844 lebih besar dari 0,04 yang artinya 

tidak terdapat masalah heteroskedastisitas. 

 Uji linieritas adalah untuk mengetahui hubungan antara variabel bebas dan 

variabel terikat linier atau tidak.didapatkan hasil uji linieritas pada tabel 5 berikut: 
Tabel 5 Hasil Uji Linieritas 

Variabel Deviation from Linearity Keterangan 

Media Sosial (X1) 0.492 > 0,04 Linear 
Promosi (X2) 0.836 > 0,04 Linear 

Kualitas Layanan (X3) 0.440 > 0,04 Linear 

 

Berdasarkan hasil uji linieritas diatas, dapat diketahui nilai Sig. Deviation from 

Linearity pada hubungan variabel independen media sosial (X1), promosi (X2) dan 

kualitas layanan (X3) dengan variabel dependen Kepuasan Pemustaka (Y) memiliki nilai 

yang lebih besar dari 0,04. Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang 
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linier antara variabel media sosial (X1), promosi (X2) dan kualitas layanan (X3) dengan 

variabel Kepuasan Pemustaka (Y). 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda, tingkat kepercayaan yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah 4%. Berikut ini adalah hasil dari analisis regresi linier 

berganda dengan bantuan alat SPSS IBM Statistics ver. 24. Hasilnya pada tabel 6 berikut: 
Tabel 6 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta   

1 

(Constant) 13.269 4.949  2.692 .000 
Media_Sosial .122 .130 .102 2.411 .018 
Promosi .104 .116 .147 1.612 .071 
Kualitas_layanan .307 .139 .320 2.204 .029 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pemustaka 
 

Berdasarkan hasil analisa regresi linier berganda diatas dapat diketahui bahwa 

Konstanta, Nilai Konstanta sebesar 13.269 yang artinya apabila seluruh variabel X 

nilainya 0,maka nilai Y adalah 13.269. Koefisien Media Sosial X1, Nilai koefisien Media 

Sosial adalah sebesar 0.122. Menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan 1 skor untuk 

Media Sosial akan diikuti terjadi kenaikan kepuasan pemustaka sebesar 0.122. Koefisien 

Promosi X2, Nilai koefisien Promosi sebesar 0.104. Menyatakan bahwa setiap terjadi 

kenaikan 1 skor untuk Promosi akan diikuti terjadi kenaikan kepuasan pemustaka 

sebesar 0.104. Koefisien Kualitas Layanan X3, Nilai koefisien Kualitas Layanan sebesar 

0.307. Menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan 1 skor untuk Kualitas Layanan akan 

diikuti terjadi kenaikan kepuasan pemustaka sebesar 0.307. 

Uji T (Parsial) Pengujian melalui uji t adalah dengan membandingkan thitung 

dengan ttabelpada tarafnyata α= 0,04. Hasilnya pada tabel 7 berikut: 
Tabel 7 Hasil Uji t 

 

 Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui nilai Sig. untuk pengaruh varibel Media 

Sosial (X1) terhadap Kepuasan Pemustaka (Y) adalah sebesar 0.018 < 0.04 dan nilai 

thitung 2.411 > ttabel: 1.984 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

variabel Media Sosial (X1) terhadap Kepuasan Pemustaka (Y). nilai Sig. untuk pengaruh 

variabel Promosi (X2) terhadap Kepuasan Pemustaka (Y) adalah sebesar 0.071 > 0.04 

dan nilai  thitung 1.612 < ttabel: 1.984 sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat 

pengaruh variabel Promosi (X2) terhadap Kepuasan Pemustaka (Y). nilai Sig. untuk 

Variabel thitung ttable Sig. Hasil 

Media Sosial (X1) 2.411 >1.984 0.018 <0,04 
H1 

Diterima 
Promosi (X2) 1.612 <1.984 0.071 >0,04 H2 Ditolak 

Kualitas Layanan (X3) 2.204 >1.984 0.029 <0,04 
H1 

Diterima 



174 
 

pengaruh variabel Kualitas Layanan (X3) terhadap Kepuasan Pemustaka (Y) adalah 

sebesar 0.029 < 0.04 dan nilai  thitung 2.204 > ttabel: 1.984 sehingga dapat disimpulkan 

terdapat pengaruh variabel Kualitas Layanan  (X2) terhadap Kepuasan Pemustaka (Y). 

 Uji F dimaksud untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel independen 

(Pengaruh Media Sosial, Promosi dan Kualitas Layanan) secara simultan atau sama-

sama terhadap variabel dependen (Kepuasan Mahasiswa). Hasil perhitungan uji F dapat 

dilihat pada Tabel 3.8: 
Tabel 8 Hasil Uji f 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 
Regression 179.134 3 49.712 6.018 .001b 

Residual 734.211 74 9.922   
Total 913.346 77    

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pemustaka 
b. Predictors: (Constant), Kualitas_layanan, Media_Sosial, Promosi 

 

Berdasarkan hasil pengujian secara simultan dengan uji F diketahui signifikansi 

untuk pengaruh variabel Media Sosial (X1),variabel Promosi (X2) dan variabel Kualitas 

Layanan (X3) secara simultan terhadap Kepuasan Pemustaka (Y) adalah sebesar 0.001 < 

0.04 dan nilai fhitung 6.018 > ftabel: 2.70 sehingga dapat disimpukan bahwa H3 

diterima yang berarti terdapat pengaruh variabel Media Sosial (X1),variabel Promosi 

(X2) dan variabel Kualitas Layanan (X3) secara simultan terhadap Kepuasan Pemustaka 

(Y). 

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengukur seberapa jauh variabel-

variabel bebas dalam menerangkan variabel terikatnya. Berikut ini adalah hasil 

pengujian koefisien determinasi R2 pada tabel 9: 
Tabel 9 Hasil Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .643a .296 .346 3.140 
a. Predictors: (Constant), Kualitas_layanan, Media_Sosial, Promosi 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Pemustaka 

 

Dari hasil koefisien determinasi R2 pada tabel 4.20 diatas dapat diketahui bahwa 
nilai Adjusted R Square (koefisien determinasi) sebesar 0,346 yang artinya kemampuan 
model yang menjelaskan pengaruh variabel independen Media Sosial (X1), Promosi 
(X2), dan Kualitas Layanan (X3) terhadap variabel dependen Kepuasan Pemustaka (Y) 
sebesar 34,6 %. Dan variabel dependen Kepuasan Pemustaka (Y) dipengaruhi oleh 
faktor lainnya sebesar 64,4%  yang tidak dijelaskan pada penelitian ini.  Hal  ini  
menunjukkan  bahwa  hubungan  antar  kedua  variabel  lemah karena semakin kecil 
Rsquare semakin lemah hubungan antar variabel. 
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CONCLUSION 

Berdasarkan yang dihasilkan dapat disimpulkan bahwa pemanfaatan Media 

Sosial berpengaruh terhadap kepuasan pemustaka di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kabupaten Probolinggo. Promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pemustaka di 

Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Probolinggo. Kualitas Layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pemustaka di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 

Kabupaten Probolinggo. Sedangkan Berdasarkan hasil penelitian secara bersama sama 

membuktikan bahwa terdapat pengaruh Media Sosial, Promosi dan Kualitas Layanan 

terhadap kepuasan pemustaka di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 

Probolinggo. 
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