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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA PT. GRAMEDIA ASRI MEDIA,
CABANG SUDIRMAN PEKANBARU

OLEH
HANNA MARSAULINA

Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
signifikan pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Pada PT.
Gramedia Asri Media, Cabang Sudirman Pekanbaru.

Objek penelitian ini dilakukan Pada PT. Gramedia Asri Media, Cabang
Sudirman Pekanbaru. Adapun yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah
sebanyak 100 orang pengguna member Pada PT. Gramedia Asri Media, Cabang
Sudriman Pekanbaru dan sampel dilakukan dengan metode Accidental sampling.
Teknik pengumpulan data yang digunakan penelitian ini adalah wawancara, studi
dokumentasi dan membagikan angket/kuisioer kepada pelanggan PT. Gramedia
Asri Media, Cabang Sudirman Pekanbaru. Sedangkan teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis deskriptif dan kuantitatif, uji validitas, uji realibilitas,
uji asumsi klasik, regresi sederhana, uji t, dan koefisien determinasi (R).

Berdasarkan hasil uji t, dapat diketahui nilai signifikasi sebesar 0,000.
Ketentuan pengambilan keputusan hipotesis diterima atau ditolak didasarkan pada
besarnya nilai signifikasi. Jika signifikasi lebih kecil atau sama dengan 0,05, maka
hipotesis diterima. Hasil penelitian diperoleh nilai signifikan nya sebesar 0,000,
0.005, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan diterima.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG PENELITIAN

Pelayanan di sebuah lembaga publik sudah menjadi kebutuhan. Memuaskan
konsumen dengan kualitas keterampilan pelayanan yang profesional merupakan
salah satu unsur pelayanan prima. Pelayanan prima terdiri dari kegiatan yang
memberikan nilai tambah untuk memenuhi atau melebihi harapan konsumen.
kunci untuk memenangkan persaingan dengan memberikan servis terbaik untuk
konsumen, contohnya dengan memberikan pelayanan prima seperti ramabh,
senyum, sopan, cepat, tanggung jawab dan pelayanan lebih baik dari lainya.

Kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan yang kuat dengan perusahaan, dalam jangka panjang ikatan panjang ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan
kebutuhan pelanggannya, dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui pemaksimalan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang
menyenangkan. Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan
pelanggan yang dapat mempengaruhi intensitas kunjungan pelanggan pada
kesempatan berikutnya.

Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2014;215), Kualitas pelayanan
adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas
pelayanan yang diterima. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai

dengan harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan



memuasakan. Jika pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika
pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan buruk.

Dalam melaksanakan pelayanan yang baik diperlukan interaksi antara
karyawan dan konsumen. Interaksi yang baik melayani dengan menyapa, ramah,
sopan dan sigap menghampiri konsumen yang sedang mencari dan menanyakan
apa yang diinginkan. Dengan interaksi tersebut konsumen merasa nyaman,
diperhatikan serta merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Namun
sebaliknya jika perusahaan tidak memberikan kualitas pelayanan yang baik,
konsumen tentu akan berpaling kepada pesaing lain. Kualitas pelayanan menjadi
salah satu kemampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen. Selaras dengan
pendapat Kotler dalam Lupiyoadi, (2014;192), Kepuasan merupakan tingkat
perasaan dimana seseorang menyaktakan hasil perbandingan atas kinerja produk
(Jasa) yang diterima dan diharapkan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan amat puas atau senang. Oleh karena itu, sebagian perusahaan
berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Salah satu yang dilakukan
oleh PT. Gramedia Asri Media Cabang Sudirman Pekanbaru dengan memberikan
pelayanan kepada konsumen.

PT. Gramedia Asri Media Cabang Sudirman Pekanbaru yang bergerak
dalam bidang retail buku, stationery, musik, dan media lainya dalam menjalankan

usahanya juga tidak terlepas dari banyaknya persaingan. Untuk mengatasi



persaingan yang ada dan mempertahankan kelangsungan bisnisnya, PT. Gramedia
Asri Media Cabang Sudirman Pekanbaru dituntut untuk selalu memberikan
pelayanan yang baik. Kepuasan pelanggan PT. Gramedia Asri Media Cabang
Sudirman Pekanbaru merupakan hal yang penting dan menguntungkan karena
melalui kepuasan tersebut pelanggan akan merekomendasikan kepada orang lain.

Penelitian ini penting dilakukan agar PT. Gramedia Asri Media Cabang
Sudirman Pekanbaru dapat mengukur seberapa baik pelayanan yang diberikannya
serta mengetahui sejauh mana pelayanan tersebut dapat pelayanan tersebut dapat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggannya. Dengan mengetahui kebutuhan
dan keinginan pelanggannya diharapkan PT. Gramedia Asri Media Cabang
Sudirman Pekanbaru dapat menerapkan strategi pemasaran yang tepat.

Tabel 1.1
Realisasi jumlah pengunjung Pada

PT. Gramedia Asri Media, Cabang Sudirman Pekanbaru Periode 2017 — 2021

Target Realisasi Jumlah
) ] Persentase )
No [ Tahun Penjualan Penjualan %) Pengunjung
0

(Rp) (Rp) (Orang)

1 2017 25.287.356.254 | 23.657.445.377 93,56% 521.482
2 2018 | 27.233.125.338 | 20.456.546.206 75,11% 470.782
3 2019 28.143.245.304 | 19.418.193.471 68,99% 351.102
4 2020 | 26.289.604.331 | 16.075.924.630 61,14% 233.387
5 2021 27.320.180.665 | 15.900.362.849 58,20% 279.513

Sumber: PT. Gramedia Asri Media Cabang Sudirman Pekanbaru, 2021.

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa, PT. Gramedia Asri
Media, cabang Sudirman Pekanbaru pada tahun 2017 mengalami pencapaian
sebesar 93,56%, pada tahun 2018 mengalami pencapaian sebesar 75,11%, pada

tahun 2019 mengalami pencapaian sebesar 68,99%, pada tahun 2020 mengalami



pencapaian sebesar 61,14%, dan pada tahun 2021 mengalami pencapaian sebesar
58,20%. Dengan melihat perkembangan jumlah pengunjung setiap tahun pada PT.
Gramedia Asri Media, Cabang Sudirman Pekanbaru, diatas dapat dilihat dan
disimpulkan bahwa perkembangan jumlah pengumjung setiap tahunnya
mengalami penurunan, atau tidak mencapai target pengunjung. Bagi perusahaan
yang bergerak dibidang pelayanan jasa, kualitas pelayanan menjadi suatu hal yang
penting dalam kepuasan pelanggan.

Adapun masalah yang penulis temui di perusahaan adalah masih rendahnya
kualitas pelayanan yang diberikan olenh PT. Gramedia Asri Media Cabang
Sudirman Pekanbaru, seperti: kurangnya ketersediaan SDM atau tenaga kerja
dalam melayani customer, kurangnya fasilitas yang diberikan kepada customer,
kurangnya keberagaman produk yang dicari oleh customer.

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas dan dengan melihat pentingnya
kualitas pelayanan bagi pelanggan untuk menciptakan momentum penjualan,
maka penulis melakukan penelitian dengan judul: “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT.
GRAMEDIA ASRI MEDIA CABANG SUDIRMAN PEKANBARU

(2017-2021)”.



1.2 PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka penulis mencoba
mengemukakan masalah sebagai berikut:

Apakah Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT Gramedia Asri Media Cabang Sudirman
Pekanbaru?

1.3 TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
1.3.1 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini yaitu:

Untuk mengetahui pengaruh signifikan pada Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT. Gramedia Asri Media Cabang Sudirman
Pekanbaru.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Mampu menerapkan dan menambah pengetahuan dalam permasalahan
teori yang telah di peroleh yang terjadi dilapangan.

2) Sebagai bahan bacaan atau referensi yang nantinya akan menambah
wawasan dan perbandingan dalam melakukan penelitian pada periode
yang akan datang.

3) Dapat dijadikan sebagai bahan masukan dan pertimbangan mengenai
pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT.
Gramedia Asri Media Cabang Sudirman Pekanbaru untuk mencapai tujuan

atau target yang di inginkan.



1.4 SISTEMATIKA PENULISAN

Adapun sistematika penulisan sebagai berikut:

BAB | :

BAB Il :

BAB Il :

BAB IV :

BABV :

PENDAHULUAN

Pada bab ini akan diuraikan tentang latar belakang masalah,
perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, Sistematika
Penulisan.

TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
Pada penjelasan ini akan diuraikan tentang landasan teori-teori para
ahli tentang pengertian pemasaran, konsep pemasaran, tujuan kualitas
pelayanan, kemudian akan dilanjut dengan kerangka pemikiran dan
hipotesis.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini penulis menguraikan objek penelitian, populasi dan
sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, identifikasi,
serta analisis data.

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada bab ini menjelaskan tentang sejarah pada PT. Gramedia Asri
Media Cabang Sudirman Pekanbaru, struktur perusahaan, serta visi
dan misi perusahaan pada PT. Gramedia Asri Media Cabang
Sudirman Pekanbaru.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menguraikan tentang hasil penelitian dan pembahasan

yang meliputi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan



BAB VI

pelanggan pada PT. Gramedia Asri Media Cabang Sudirman

Pekanbaru .

: KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini menjelaskan tentang rangkuman pembahasan dari bab
sebelumnya dalam suatu kesimpulan penelitian dan berisikan saran-

saran yang bisa bermanfaat bagi pihak perusahaan.



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan penulis pada
bab-bab sebelumnya mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
yang didasarkan dari hasil pembahasan uji dalam penelitian ini, maka diperoleh
kesimpulan sebagai berikut ini:

Hasil dari pengujian hipotesis variabel Kualitas Pelayanan(X) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y1), Berdasarkan hasil uji t, dapat diketahui nilai signifikasi
sebesar 0,000. Ketentuan pengambilan keputusan hipotesis diterima atau ditolak
didasarkan pada besarnya nilai signifikasi. Jika signifikasi lebih kecil atau sama
dengan 0,05, maka hipotesis diterima. Hasil penelitian diperoleh nilai signifikan
nya sebesar 0,000, 0.005, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan diterima.

6.2 SARAN

Berdasarkan kesimpulan yang telah ditarik, maka penulis mengemukakan
beberapa saran berikut ini:

1) Bagi perusahaan, sehubungan telah dilakukan penelitian tentang
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan maka sekiranya dapat
dijadikan acuan dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya,
sebaiknya PT. Gramedia Asri Media, Cabang Sudirman Pekanbaru
memperhatikan dan meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada

pelanggannya karena dari hasil penelitian terbukti bahwa kualitas
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2)

3)
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pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kepada perusahaan meningkatkan kualitas pelayanan kepada calon
pelanggan akan meningkatkan angka penjualan pada perusahaan.
Diharapkan kepada perusahaan untuk mengetahui indikator-indikator
seperti Bukti Fisik (tangible), perhatian (emphaty), Kehandalan
(reliability), Daya Tanggap (responsive) Jaminan (assurance), Pihak
Gramedia mempertahankan fasilitas yang diberikan kepada pelanggan
serta handal dalam kebutuhan yang diinginkan pelanggan, menjaga
etika dan kesopanan, memberikan perhatian tanpa membedakan
pelanggan, tanggap dalam keluhan pelanggan, sehinggan
meningkatkan presepsi serta pelanggan dapat dipertahankan.

Bagi pembaca, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah
wawasan pengetahuan terkait kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan serta faktor-faktor yang mempengaruhi nya dan perlu
modifikasi variabel-variabel nya sehingga akan lebih objektif dan

bervariasi dalam melakukan penelitian.
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