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ABSTRAKSI

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan
yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kualitas
pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya
mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menentukan prioritas kriteria-kriteria utama kinerja
pelayanan yang perlu diperbaiki dan atau ditingkatkan pada toko buku Gramedia
Cabang Royal Plaza Surabaya. Dan untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas kinerja layanan pada toko buku Gramedia Cabang Royal
Plaza Surabaya dengan metode PGCV.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung Toko Buku
Gramedia Cabang Royal Plaza Surabaya selama kurang lebih 2 bulan yaitu bulan
Februari sampai dengan Maret 2010. Untuk menentukan jumlah sampel akan
ditentukan dengan menggunakan teknik simple random sampling dan didapatkan
sebanyak 100 orang pengunjung Toko Buku Gramedia Cabang Royal Plaza
Surabaya.

Hasil dari penelitian ini terlihat bahwasa dari empat segmen yang
terbentuk melalui analisis klaster dengan tingkat ketepatan sebesar 99% untuk
perencanaan jangka pendek sebaiknya pihak pengelola lebih memfokuskan pada
cluster keempat, karena berdasarkan analisis yang dilakukan diketahui bahwa
cluster merupakan pasar yang potensia. Untuk perencanaan jangka menengah
sebaiknya pihak pengelola lebih memfokuskan meningkatkan kecepatan dalam
memperoleh koleksi buku yang diinginkan, kecepatan dan kemudahan
memperoleh informasi, kecepatan petugas dalam melayani pertanyaan pelanggan,
kemudahan untuk menyampaikan keluhan kepada petugas Toko Buku Gramedia
Cabang Royal Plaza serta penerangan ruangan.

Kesimpulan berdasarkan analisa segmentasi dengan metode K-Mean
Cluster atau Quick Cluster berdasarkan tingkat harapan pelanggan dan analisis
diskriminan terhadap Cluster yang terbentuk dengan mempertimbangkan pula
hasil identifikasi responden yang dilakukan untuk jumlah segmen, dan didapatkan
prosentase kebenaran pengelompokkan yang tertinggi adalah Cluster 4, yaitu
sebesar 99%, berdasarkan hasil tabulasi silang diketahui bahwa segmen responden
berdasarkan tingkat harapannya memiliki hubungan saling ketergantungan, serta
berdasarkan hasil perhitungan gap dengan metode servqual, dapat diketahui
bahwa semua kriteria memiliki gap negatif.

Xiv



BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan
yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Kinerja
pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya
mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan
gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang
berkualitas.

Dewasa ini usaha toko buku berkembang dengan pesatnya makin tahun
makin meningkat. Salah satu perusahaan yang mengalami peningkatan tersebut
adalah Toko Buku Gramedia Cabang Royal plaza yang bergerak dalam bidang
retail buku, statationery, alat-alat tulis dan media lainnya. Semakin beragamnya
bidang dari toko gramedia tersebut akan memberikan banyak alternative kepada
konsumen untuk memilih toko buku yang lengkap dan memberikan layanan
paling baik serta memuaskan konsumennya. Keadaan ini disisi lain akan
menimbulkan persaingan yang sangat ketat bagi usaha sejenis.

Dari hasil pengamatan secara langsung yang dilakukan peneliti di Toko
Buku Gramedia, tempat usaha tersebut sudah berusaha menjalin hubungan secara
baik dengan para konsumennya. Hubungan tersebut misalnya : memberikan
pelayanan (service) kepada konsumennya dan berusaha meningkatkan Kinerja
akan pelayanannya. Hal tersebut dilakukan sebagai rangkaian upaya perusahaan

untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan para pelanggannya.



Pelanggan pada Toko Buku Gramedia Cabang Royal Plaza cenderung
mengalami penurunan konsumen yang berkunjung ke Toko Buku Gramedia
Cabang Royal Plaza dan diketahui bahwa masih banyak hal yang dikomplain oleh
para konsumen tersebut, seperti pendisplayan buku di toko buku tersebut masih
belum sistematis dan kurang menarik, koleksi buku yang terdapat pada toko
tersebut masih kurang lengkap dan pelayanan dari kasir kurang ramah serta
pelayanan dari para pramuniaganya juga kebanyakan memilih untuk cuek dari
pada membatu konsumen apabila kesulitan mencari barang yang dibutuhkan pada
toko tersebut.

Mengingat pentingnya kepuasan konsumen bagi setiap badan usaha yang,
Salah satu model yang dapat digunakan untuk mengukur strategi pemasaran
tersebut adalah Potential Gain In Customer Value (PGCV). Berdasar uraian diatas
penulis tertarik untuk mengetahui sampai sejaun mana pengaruh kualitas kinerja
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk itu dilakukan sebuah penelitian
secara lebih mendalam mengenai hubungan tersebut dengan mengambil judul
“Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Pendekatan SERVEQUAL (service
Quality) dan Indeks PGCV (Potential Gain Customer Value) Di Toko Buku

Gramedia Cabang Royal Plaza Surabaya” .



1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian diatas, permasalahan yang akan dipecahkan dalam
penelitian ini adalah :

“Bagaimana kualitas kinerja pelayanan pada toko buku Gramedia Cabang Royal
Plaza Surabaya dan menentukan Kriteria-kriteria yang menjadi prioritas untuk
ditingkatkan kualitas jasa layanannya dengan memperhatikan tingkat kepentingan

dan layanan yang diberikan”

1.3. Batasan Masalah

Penelitian ini dibatasi pada beberapa aspek sebagai berikut:

1. Penelitian ini dilakukan terfokus pada departemen buku dan tidak meliputi
departemen lainnya di Toko buku Gramedia Cabang Royal Plaza Surabaya.

2. Atribut kinerja layanan ini ditetapkan berdasarkan hasil interview awal
penelitian dengan menyebarkan kuesioner kepada responden yang
menggunakan layanan pada toko buku Gramedia Cabang Royal Plaza Surabaya

3. Penelitian ini hanya untuk mengukur kinerja pelayanan terhadap kepuasan
pengunjung pada toko buku Gramedia Cabang Royal Plaza Surabaya.

4. Penelitian ini dilakukan pada bulan Februari — Maret Tahun 2010.

1.4. Asumsi-Asumsi

Adapun asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
1. Responden mampu berpikir secara logis atau rasional dalam menjawab

pertanyaan kuisioner.



2. Responden bersikap netral dalam memberikan penilaian terhadap kinerja
pelayanan pada toko buku Gramedia Cabang Royal Plaza Surabaya.

1.5. Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan yang ingin dicapai untuk memecahkan
permasalahan yang dihadapi dan supaya penelitian ini dapat lebih terarah, yaitu :
1. Menentukan prioritas untuk Kkriteria-kriteria kinerja pelayanan yang perlu

diperbaiki dan atau ditingkatkan.
2. Memberikan usulan perbaikan pelayanan toko buku Gramedia Cabang Royal

Plaza Surabaya.

1.6. Manfaat Pendlitian

Adapun manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. Bagi Perusahaan
Pihak Toko Buku Gramedia Cabang Royal Plaza mengetahui karakteristik
pelanggan yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan strategi
pemasaran dimasa mendatang.
2. Bagi Almamater
Sebagai bahan koleksi perpustakaan dan studi banding bagi mahasiswa di

masa yang akan datang.



a.

Bagi Penulis

Untuk memperdalam, mengembangkan dan mengaplikasikan teori-teori

yang diperoleh dibangku kuliah dalam dunia nyata.

Untuk menambah pengetahuan bagi penulis dalam suatu lapangan kerja

yang dihadapinya.

1.7. Sistimatika Penulisan

BAB

BAB

BAB

BAB

v :

Pendahuluan
Berisi tentang latar belakang penelitian, perumusan masalah, batasan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistimatika

penulisan.

: Tinjauan Pustaka

Berisi tentang teori dasar dari beberapa disiplin ilmu serta teori
penunjang yang dapat dipergunakan dalam penelitian dan pemecahan

permasalahan penelitian.

: Metode Penelitian

Berisi tempat dan waktu penelitian, identifikasi dan definisi
operasional variabel, langkah-langkah pemecahan masalah yang
akan dilakukan selama penelitian, metode pengumpulan data serta

metode analisa data.

Analisa Hasil Dan Pembahasan
Berisi tentang tahapan pengolahan dan analisa data yang sesuai

dengan teori dan metode penelitian yang digunakan



BAB V

dilakukan meliputi perhitungan data kualitatif dari penyebaran
kuesioner hingga pengujian indeks Potential Gain In Customer
Value (PGCV) dari data yang diperoleh serta melakukan pembobotan

terhadap kriteria dan alternatif yang ada.

. Kesimpulan Dan Saran

Berisi kesimpulan akhir yang dapat diambil oleh penyusun,
berdasarkan hasil analisa data dan pemberian saran yang dipandang

perlu untuk membantu penyelesaian masalah yang ada.
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