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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA PENERBIT DAN TOKO BUKU
ZANAFA METROPOLITAN CITY (MTC) PEKANBARU

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas
Pelayanan pada Usaha Penerbit dan Toko Buku Zanafa di kota Pekanbaru. Penelitian
ini dilakukan dengansebservasi, wawancara dengan pemilik usaha, menyebar
koesioner kepada+ konsumen..dan dokumentasi. Penelitian ini menggunakan 5
indikator, yaitu: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty.
Metode yang dipakai oleh penulis termasuk ke dalam tipe penelitian Kuantitatif dan
Kualitatif dengan menggunakan metode Survey Deskriptif. Manfaat dari penelitian ini
adalah sebagal sumber informasithaik 'secara, akademis, teoritis, maupun praktis
sebagai bahan evaluasivbagr Penerbit dan Toko,/Buku Zanafa Pekanbaru. Hasil
penelitian 'menunjukkan bahwa dari ke 42 responden dengan tingkat pendidikan dan
jenis kelamin yang berbeda, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Penerbit
dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru sudah tergolong cukup
baik. Meskipun belum maksimal, namun diharapkan Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Pekanbaru mampu meningkatkan kualitas pelayanan, fasilitas pendukung dan lebih
aktif dalam melakukan kegiatan yang mampu meningkatkan minat pembeli untuk
berbelanja di Toko Buku Zanafa Pekanbaru tersebut.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty. , Penerbit dan Toko.Buku.
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QUALITY OF SERVICE ANALYSIS AT ZANAFA PUBLISHER AND
BOOKSTORE METROPOLITAN CITY (MTC) PEKANBARU

ABSTRACT
This research was conducted to find out and analyze the Quality of Service at

Zanafa Publisher and Bookstore Business in Pekanbaru city. This research is
conducted with observati iness owners, questionnaire to

ormation both
al for Publisher

Publisher
good. Althc
Pekanbaru
active in ca
Zanafa Pek gﬁ'

'ﬁ C anafa ekanbaru was quite
3 i .

f : ‘ acilities and more
yin : - |

Keywords: |
Emphaty. ,
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

kehidupan Sé atunya dengan er informasi seperti
buku. Buku
internet ya : at.membawa buku-b am bentuk digital
masuk dunia ' ang an kb ring perkembangan

zaman buku 2 ne i ONVES amun di sisi lain, banyak

pesat seiring perkembangan zaman.  Toko buku adalah sebuah tempat yang
menyediakan berbagai macam jenis buku maupun alat tulis lainnya untuk dijual.
Untuk mengatasi ketatnya persaingan dalam pemasaran maka salah satu upaya yang
dilakukan untuk perusahaan adalah dengan menerapkan strategi promosi produk yang

bagus dan penentuan harga jual dari suatu produk tersebut. Dimana dalam penerapan
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strategi tersebut perusahaan berusaha untuk menetapkan promosi produk yang bagus
agar mampu bersaing dengan perusahaan lain dan juga menentukan harga yang tepat

agar mampu memenuhi menarik kegiatan minat konsumen.

Semua perusahaan baik barang maupun jasa, tentu harus menyadari tentang

untuk memuas i ya denge 3 ﬂ" tau mendapatkan
suatu jasa

bahwa pel

gfasaan senang atau
kecewa sese . ; erb a sannya terhadap kinerja
(hasil) suatu  prod : abi nerja, khususnya Kkinerja

igan akan merasa tidak

persepsi individual terhadap performa barang atau jasa yang berhubungan dengan
ekspetasi pelanggan. Sehingga dalam hal ini, kualitas pelayanan secara langsung

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Pekanbaru merupakan ibu kota Provinsi Riau yang sedang tumbuh dan
berkembang namun minat baca dari masyarakatnya masih sangat kurang. Untuk itu,
Pemko Pekanbaru semakin giat menggencarkan gemar membaca kepada masyarakat.

Disamping itu, bisnis toko buku juga memiliki peran dalam menumbuhkan minat

nya memutuskan

masuk ke buku. Awal 2008

planning d nerbit, distributor,

dan suplaye Jsaha penerbit dan
toko buku alnya agak mahal.
Penerbit dan teko 7ana g ei 2009. Walaupun

. Soebrantas Panam

Zanafa merupakan jenis Dis ang bergerak di bidang penerbitan dan
penjualan buku (Distributor dan Toko Buku). Saat ini ada 2 jenis usaha yang sudah
berjalan yakni penerbit ZANAFA PUBLISHING dan Toko Buku ZANAFA. Penerbit

Zanafa telah menerbitkan lebih dari 100 judul buku yang diterbitkan sendiri maupun
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yang bekerjasama dengan lembaga pendidikan (Sekolah dan Perguruan Tinggi) dan

penerbit terkemuka tingkat nasional.

Tabel 1.1 : Daftar Sejumlah Penerbit dan Toko Buku di Pekanbaru

Alamat

10.

11.

12. | Toko Juday

13. | Toko Karya Baru . Nangka 2 Pekanbaru

14. | Kasih TB JI. Komp.Puri Nangka Indah Bi 4-E/16Pekanbaru

15. | UD Kota Novan JI. Riau 20 Pekanbaru
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16.

Toko Lubuk Raya

JI. Pepaya 34-B Pekanbaru

17. | Toko Metanoia JI. Riau 26 Pekanbaru
18. | Toko Mulia Indah JI. Jend. Sudirman 132 Pekanbaru
19. | Mutiara llmu JI. Sultan Alamudinsyah 57 Pekanbaru
20. ; {
—_
21. P
AP oS!
‘ el
22. ) Re V’
LA 7y,
2. Rista ,Pr
e. A -~
24, Saki W ~
r \Z
25. ari ’
AN
27. GE '
4
28.
29.
30.
31.
32. | UD Cimpago JI. RA. Kartini 9 Pekanbaru
33. | Toko Fadilah Jaya JI. HR. Subrantas 10-A Pekanbaru
34. | PT. Gramedia Asri Media | JI. Jend. Sudirman 245 Pekanbaru
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35. | Toko Payung Sekaki

JI. Teratai 32/74 Pekanbaru

36. | Pustaka As

JI. Imam Bonjol 127 Sukaramai Pekanbaru

37. | Pustaka Budi

JI. Jend. Sudirman No. 302 Pekanbaru

Toko Pustaka O

,.
‘é

"é

X

L‘él"ﬂl“al ¥ !
N

PN

stra
5
I

>,
S

)i

: S
*“-‘"’
-

terletak di Metropolitan City (MTC) Panam, dan Zanafa Cabang Simpang Tiga yang

berada di jalan Kaharudin Nasution Pekanbaru. Peneliti sangat tertarik meneliti di

Zanafa Metropolitan City (MTC) Panam karena pada saat peneliti membeli buku di

toko tersebut, peneliti merasakan kurang nyaman saat berada di beberapa titik lokasi
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dalam area toko. Hal ini dikarenakan fasilitas toko yang kurang memadai, seperti AC
rusak kemudian diganti oleh kipas angin dan mengakibatkan kondisi dalam ruangan
pengap. Kemudian area parkir yang kurang luas dan tidak tertata rapi, bahkan peneliti

juga mendapati beberapa kekurangan dalam pelayanan karyawan. Karena ada

penelitian
bagi toko

Metropolita

X AL AN AER
:

ﬁ‘*-:;t\
N S
2
=
>
o
8=
o
>
o]
S
=
~

yang berde

pendidikan

Dalam
menggeser Zana

yang dijual di

Table LIl = ; a'Produk Toko Buku Zanafa
NO Harga Produk
1. | Al-Quran dan Tafsir Rp. 12.000 — Rp. 1.330.000
2. | Filsafat Rp. 14.000 — Rp. 235.000
3. | Sastra Bahasa Rp. 12.000 — Rp. 150.000
4. | Ekonomi Rp. 15.000 — Rp. 264.000
5. | Komunikasi Rp. 25.000 — Rp. 319.000
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Hukum dan Undang-Undang

6. | Akuntansi, Perbankan, dan Perpajakan Rp. 14.000 — Rp. 362.000
7. | Fiqgih Rp. 10.000 — Rp. 120.000
8. | Geologi Rp. 17.000 — Rp. 175.000
9.

Rp. 7.500 — Rp. 208.000

10. | Kesehatan dan Kedokteran

Rp. 7.000 — Rp. 249.000

11. | Komputer

12. | M

13.

14. Q]

15. |P

16. | Ps

17. | So

18. | Ta i

19. | Te : =7 | | TR~

Sumb

Dari t td
produk buku
sesuai dengan
jenjang Taman - ek
(SMP), Sekolah Me h

menyediakan buku-buku u

. 25.000 — Rp. 214.000

“Rp. 328.000

p. 138.000

Rp. 140.000

Rp. 223.000

“Rp. 235.000

—Rp. 172.000

“Rp. 135.000

~Rp. 300.000

bagai macam jenis
memilih buku yang

oduk buku mulai dari

lah Menengah Pertama

an Tinggi. Selain itu juga

an lainnya. Toko ini terus berusaha

memberikan yang terbaik guna untuk mendapat loyalitas pelanggan dengan harga

yang terjangkau dan produk yang berkualitas agar dapat bersaing dengan kompetitor

lainnya.
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Dalam meningkatkan minat konsumen dan kepuasan pelanggan terhadap buku,
Zanafa juga bergerak di bidang Penerbitan Buku. Salah satu cara yang dilakukan oleh
Toko Buku Zanafa adalah dengan melakukan promosi melalui media elektronik

sebagai bentuk pendorong kemajuan dalam menghadapi persaingan perusahaan yang

konsumen, se gal o, - an” Keuntungan bagi

perusaha ' - as pelay g dibe 15! perusahaan maka

kepuasan @an c 3 0 anajemen Zanafa
juga bekerje
yang punya

mempertim

Tabel ah Konsumen
No | Tahun Arget Pel asi Penjualan | Persentase
@] @ (6)
1. | 2014 57.268 76,78
2. | 2015 58.979 Rp. 4.682.382.126 81,43
3. | 2016 57.396 Rp. 6.000.000.000 | Rp.4.741.182.864 79,01
4. | 2017 57.128 Rp. 6.250.000.000 | Rp. 4.890.835.792 78,25
Rata-Rata Penjualan Rp. 5.875.000.000 | Rp. 4.634.304.545,75 | 78,62

Sumber: Toko Buku Zanafa Pekanbaru 2018
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10

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa jumlah penjualan Toko Buku Zanafa
Pekanbaru setiap tahunnya mengalami peningkatan dan penurunan dari tahun 2014
hingga ke tahun 2017, dan dari data 4 tahun penjualan buku di Zanafa, belum ada

yang mencapai 80% dari target penjualan yang diinginkan (berdasarkan wawancara

n_jumlah konsumen pada

‘!mggm\\ Uy @. .
%
&

dengan Manager

menemukan | ang : an Pada Penerbit

dan Toko

1. Penerbit dan Toko
um sesuai harapan
oko Buku Zanafa

n konsumen dengan

2 rtata rapi, karena masih

sehingga pelangga ganggu dalam mencari buku yang
diinginkannya.
3. Diketahui masih terdapat ketidak nyamanan pada beberapa titik di area

Penerbit dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru
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Berdasarkan pemaparan dan fenomena di atas, maka pada kesempatan ini
penulis berkeinginan untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kualitas
Pelayanan Pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC)

Pekanbaru”

B.

musan masalah
penelitian Bag ana Ang da Penerbit dan
Toko Buk
C. Tuj

i dan menganalisis

uku Zanafa di kota

Secara Akademis, sebac ahan masukan dan data sekunder bagi
kalangan akademis yang akan melakukan penelitian yang relevan atau

Sama.
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Secara Teoritis, hasil penelitian ini diharapkan akan dapat
mengembangkan khasanah keilmuan di bidang pemasaran terutama yang
menyangkut dengan Kualitas Pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku

Zanafa Pekanbaru.

&=
’
7,
&
&
"
" |
”
?
¢

_
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nery we[sy sej

BAB Il
STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PEMIKIRAN

A. Studi Kepustakaan

Administrasi

pengetahué Stras - a Kat ang baru, karena

baru

tim G A sosial, termasuk
perkemban p yang universal,
akan tetapi kondisi Indonesia
dengan mempe | faktor-fa 'yang 'me terhadap
perkembanga mini )ag: . ah yang berdiri sendiri.
Administrasi beras i i i artinya intensif dan

29

“ministrare” a : di sece rasi berarti melayani

“Administrasi bertalian dengan pela kerja dengan pencapaian tujuan-tujuan
yang telah ditentukan". White (1980) dalam Siagian (2008:19) memberikan definisi
sebagai berikut: “Administrasi adalah suatu proses yang pada umumnya terdapat pada
semua usaha kelompok, negara, sipil atau militer, usaha yang besar atau kecil dan

sebagainya”.
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Simon, dkk dalam Siagian (2009:19) memberikan definisi: “Administrasi
sebagai kegiatan dari pada kelompok-kelompok yang mengatakan kerjasama untuk
menyelesaikan tujuan bersama”. Siagian (2009:19) mengatakan administrasi

didefinisikan sebagai bimbingan, kepemimpinan dan pengawasan daripada usaha-

unsur dalam

egiatan yang dilakukan

pemikiran, proses

tujuan yang telah dite diperlukan fungsi-fungsi atau tugas-tugas
tertentu, meliput planning arganizing, stafing, directing and controlling.
c.  Sudut Institutionit, berarti administrasi dianggap sebagai totalitas

kelembagaan, dimana dalam lembaga itu terdapat kegiatan-kegiatan yang
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dilakukan untuk mencapai tujuan. Kegiatan itu bersifat menyeluruh,
artinya dimulai dari tingkat atas sampai dengan tingkat bawah.
Berdasarkan uraian dan definisi para pakar di atas maka dapat disimpulkan

bahwa administrasi adalah seluruh kegiatan yang dilakukan melalui kegiatan

kerjasama antar si berdasarkan rencana
yang te
2.

H t pandang yang
dipakai un Organisa 3 sebagai wadah, sebagai
proses, sebagai perila an sebagal untu gan. Namun demikian,
definisi or ' ganisasi sekurang-
kurangnya ada e 3'- ama, orang Ye erja sama, dan tujuan
bersama yan

bentuk perserikatan
antara dua ora tujuan bersama dan terikat
secara formal da ubungan antara seorang
atau sekelompok orang orang atau sekelompok orang

Sementara itu Gibson, Donelly dan Ivancevich yang dikutip oleh Saefuddin
(1993:3) berpendapat bahwa ciri khas organisasi tetap sama, yaitu perilaku terarah

pada tujuan. Mereka berpendapat: "Organisasi itu mengejar tujuan dan sasaran yang
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dapat dicapai secara lebih efisien dan lebih efektif dengan tindakan yang dilakukan

secara bersama".

Sedangkan Koontz dan O'Donnell yang dikutip oleh Siagian (2009:24)

mengatakan: Organisasi adalah suatu hubungan wewenang dan maksud untuk

3. Manajemen
Secara etimologis kata manajemen berasal dari bahasa Perancis Kuno
ménagement, yang berarti seni melaksanakan dan mengatur. Sedangkan secara

terminologis para pakar mendefinisikan manajemen secara beragam, diantaranya:
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Follet yang dikutip oleh Wijayanti (2008:1) mengatikan manajemen sebagai
seni dalam menyelesaikan pekerjaan melalui orang lain. Menurut Stoner yang dikutip
oleh Wijayanti (2008:1) manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian,

pengarahan, dan pengawasan usaha-usaha para anggota organisasi dan penggunaan

Schei '2) memberi definisi manaje i profesi. Menurutnya
manajemen merupa i yan k erja secara profesional,

karakteristiknya adala : : 3 usan. berdasarkan prinsip-

kerangka kerja, yang melibatkan bimbingan atau pebyarahan suatu kelompok orang-
orang kearah tujuan-tujuan organisasional atau maksud-maksud yang nyata. Hal

tersebut meliputi pengetahuan tentang apa yang harus dilakukan, menetapkan cara
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bagaimana melakukannya, memahami bagaimana mereka harus melakukannya dan

mengukur efektivitas dari usaha-usaha yang telah dilakukan.

Dari beberapa definisi yang tersebut di atas, dapat disimpulkan bahwa

manajemen merupakan usaha yang dilakukan .secara bersama-sama untuk

tertentu padz i aksa perarti-bahwa suatu kegiatan
harus diket arah 1 3 : pertahankan apa yang telah

dicapai.

Berhasil tidaknya suatu usaha, tergantung keahlian mereka dalam pemasaran,
produksi, kewangan, maupun bidang lain, serta pada kemampuan produsen untuk
mengkomunikasikan fungsi-fungsi tersebut agar organisasi usaha dapat berjalan

lancar.
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Menurut Kotler (2007:7) pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial
dimana individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan

melalui penciptaan dan pertukaran produk serta nilai dengan pihak lain. Pemasaran

merupakan suatu proses penukaran produk atau perpindahan hak milik, dalam hal ini

Persaingan yang semakin tajam mendorong perusahaan untuk bertahan dalam
pasar dan merebut pangsa pasar sehingga masing-masing perusahaan berusaha
menciptakan suatu produk yang mampu mendorong brand awarness masyarakat

terhadap produk tersebut serta mencapai brand positioning yang baik di benak
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masyarakat melalui proses pemasaran mulai dari penetapan produk sampai

pelaksanaan kegiatan promosi.

Dari pengertian pemasaran yang dikutip maka dapat disimpulkan bahwa:

1. : K3 ang dan jasa dari produsen

N
g
puc
o
=
o
o
c
[72]
(9]
]
=~
(9]

a yang layak dan

san kebutuhan dan

.3 S

«ALYERD

dan jasa dari produsen ke konsumen harus diupayakan untuk memperoleh upaya yang
layak dan menyanin kontinuitas produsen dengan melalui pemuasan kebutuhan dan

keinginan konsumen atau pemakai potensial.
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5.  Relationship Marketing
Relationship marketing dalam area pemasaran jasa oleh Berry (1995) dalam

Saputro (2011:13) diartikan sebagai menarik, memelihara, dan meningkatkan

hubungan dengan pelanggan. Dalam definisi tersebut yang terpenting adalah bahwa

konsep relationship marketing menaruh concern penjualan yang telah terjadi dan

yang berkelanjutan.
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Tabel 11.1 : Transaction Marketing VS Relationship Marketing

No Variabel Transaction Marketing Relationship Marketing
D ) 3) (4)
1. | Fokus Transaksi tunggal Mempertahankan konsumen
2. | Orientasi
3 “-

>
4. stomer

P 4
5. 1; 7 dap konsumen
6. ﬁ;
7. itas al dalam aspek

; epuasan pelanggan

yang berkela ﬂ atu pelanggan baru
diperlukan m an dengan menjaga
hubungan deng gkatkan kelangsungan
hubungan dengan mendapatkan pelanggan

Untuk meningkatkan kemampulabaan jangka panjang penggunaan teknologi
informasi memungkinkan fleksibelitas yang lebih besar dalam mengimplementasikan

relationship marketing (Nurbiyati, 2002:50).
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6. Kualitas Pelayanan

Banyak kriteria atau ukuran kualitas yang bervariasi dan cenderung terus dapat
berubah sepanjang waktu, maka tidaklah mudah untuk mendefinisikan kualitas secara
tepat. Namun demikian para ahli berpendapat, seperti Gaspersz (1997) dalam
Leksono (2009:16) yang 'mengatakan _bahwa kualitas secara konvensional
menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk seperti. performance,
kehandalan, mudah dalam penggunaan, dan, estetika. Sedangkan definisi kualitas
secara strategic adalahsesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan
pelanggan.

Goets dan Davist (1994) dalam Tjiptono (2007:142) merumuskan bahwa
kualitas merupakan suatu kondisi dimanis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Konsep
kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau
jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesualan. Kualitas desain
merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah suatu
ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenuhi persyaratan atau spesifikasi
kualitas yang telah ditetapkan Tjiptono (2007:144).

Kotler (2002:116) berpendapat bahwa. kualitas pelayanan harus dimulai dari
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Ini berarti bahwa
kualitas yang baik bukan dilihat dari penyedia jasa, melainkan berdasar pada persepsi
pelanggan. Dari pengertian tersebut, tampak bahwa kualitas selalu berfokus pada
pelanggan. Dengan demikian produk atau jasa yang didesain, diproduksi dan

ditawarkan serta pelayanan yang diberikan untuk memenuhi keinginan pelanggan.
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Tjiptono (207:152) mengatakan ada lima macam perspektif kualitas yang
berkembang. Kelima macam perspektif inilah yang bisa menjelaskan mengapa
kualitas bisa diartikan secara beranekaragam oleh orang yang berbeda dalam situasi
yang berlainan. Adapun kelima macam perspektif kualitas tersebut meliputi:

1.

Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung
pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling
memuaskan preferensi seseorang (misalnya perceived quality) merupakan
produk yang berkualitas paling tinggi. Perspektif yang subjektif dan

demand-oriented ini juga menyatakan bahwa pelangan yang berbeda
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memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda pula, sehingga kualitas
bagi seseorang adalah sana dengan kepuasan maksimum yang

dirasakannya.

Manufacturing-based approach

belum tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernila

adalah barang atau jasa yang paling tepat dibeli (best-buy).
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Tjiptono (2007:153) menambahkan bahwa kualitas yang superior dapat
memberikan manfaat antara lain berupa:

1.  Loyalitas pelanggan yang lebih besar

2.  Pangsa pasar yang lebih besar

Dari definisi di atas dapat disimpulkan kualitas pelayanan adalah ciri,
karakteristik atau sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada

kemampuan untuk memuaskan kebutuhan konsumen.
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Dalam salah satu studi mengenai servqual oleh Parasuraman dalam Lupiyoadi
(2001) yang melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi dalam 4 perusahaan) berusia 25
tahun keatas, disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi servqual sebagai berikut:

a.  Tampilan Fisik (Tangibles)

’ atu  perusahaan dalam

1“ “&Q"(\“ .ga enampilan dan

.

kesulitan pelangan. Dimensi ini dapat digambarkan dengan tanggap
dalam menghadapi keluhan, kesediaan membantu pelanggan, kecepatan
pelayanan.

d.  Jaminan (Assurance)
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Jaminan merupakan pengetahuan dan keramahan karyawan serta
kemampuannya untuk memberikan kesan dapat dipercaya dan penuh
keyakinan.

e.  Kepedulian (Emphaty)

‘ n.dan memelihara kepada
LTSRN 'o.‘
i 3 akan penilaian

g p

penting. Pelangg an suat N S ’ Untuk itu kualitas

dapat didete

beberapa langkah untuk menjadikan sistem manajemen kualitas modern menjadi
lebih efektif, antara lain:
1. Mendefinisikan dan merinci sasaran dan kebijaksanaan kualitas.

2.  Berorientasi pada kepuasan pelanggan.
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Mengarahkan semua aktivitas untuk mencapai sasaran dan kebijaksanaan
kualitas yang telah ditetapkan.
Mengintegrasikan aktivitas-aktivitas itu dalam organisasi.

Mengidentifikasi dan  mengaktifkan aliran informasi  kualitas,

Hasil Penelitian

ualitas Pelayanan
berpengaruh
signifikan terhadap

kepuasan konsumen

Prasetyo | Analisis Analisis Kualiatas Pelayanan

Isbandono, | Pelayanan Pada Deskriptif berpengaruh

2019 Perpustakaan di signifikan terhadap
Badan Pusat Statistik kepuasan Pengunjung
Kota Surabaya

'Yulvita Analisis Kualitas Analisis Kualitas Pelayanan

aini,dkk, | Pelayanan Terhadap Deskriptif sangat berpengaruh
2016 Kepuasaan Pasien terhadap kepuasaan
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Berobat di Puskesmas
Pembantu Desa Pasir
Utama

pasien ketika berobat
di Puskesmas
Pembantu Desa Pasir
Utama

Indonesia Cabang
Pekanbaru

Hendro Analisis Kualitas Analisis Secara Simultan
Widodo, | Pelayanan Terhadap Deskriptif Dimensi Kualitas
2015 Kepuasaan Mahasiswa Memberikan Pengaruh
Program. Studi yang signifikan
Pendidikan Guru terhadap kepuasan
Sekolah FKIP Dasar mahasiswa program
Ahmad Dahlan study Pendidikan
Yogyakarta FKIP Guru Sekolah
Dasar Ahmad Dahlan
Yogyakarta
Nurul Analisis Kualitas Analisis Kualitas Pelayanan
Syahjihan, | Pelayanan Dalam Deskriptif berpengaruh
dkk, 2019 | Meningkatkan signifikan terhadap
Kepuasaan Pelanggan kepuasan pelanggan
Kereta Api Pangrango
Kelas Executif Bogor
— Sukabumi
Abdullah | Analisis Kualitas Analisis Secara stimulant
Taman, Pelayanan Terhadap Deskriptif kelima variable
dkk, 2013 | Kepuasan Mahasiswa Kualitas Pelayanan
Pada Fakultas berpengaruh positif
Ekonomi-Universitas dan signifikan
Negeri Yogyakarta terhadap Kepuasan
Mahasiswa
Saputra, Analisi Kualitas Analisis Kualitas Pelayanan
dkk, 2014 | Pelayanan Pada Deskriptif berpengaruh pisitif
Rumah Makan Metro dan signifikan
terhadap Kepuasan
Konsumen
Deny Analisis Kualitas Analisis Kualitas Pelayanan
Danar Pelayanan Terhadap Deskriptif berpengaruh secara
Rahayu, Loyalitas Nasabah signifikan terhadap
dkk, 2010 | Pada Bank Muamalat Loyalitas Nasabah
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Faiz
Hanifudin,
dkk, 2017

A )

‘\\\\\\\\\‘

%

Analisis Kualitas
Pelayanan, Harga dan
Lokasi Terhadap
Kepuasan Pelamggan
Konsumen Pada
Rumah Makan Ayam
Geprk Djogjakarto

Analisis
Deskriptif

Kualitas Pelayanan
yang diberikan
berpengaruh secara
positif dan segnifikan
terhadap kepuasan
konsumen pelanggan
Rumah Makan Ayam
Geprek Djogjakarto
Semarang

>

sepl san Pelanggan
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C. Kerangka Pikir
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Dalam penelitian ini peneliti menetapkan Kerangka pikir penelitian

sebagaimana terlampir pada gambar dibawa ini :

Gambar I1. | Kerangka Pikir

< V)

l“

v
/.
An:
”
v
r’
.
0
¢

N

4. Assurance
(Jaminan)

5. Empathy
(Kepedulian)

Cukup Baik

Kurang Baik

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2020
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D. Konsep Operasional
Untuk memberikan kesatuan pendapat maka perlu kiranya penulis
menggunakan konsep operasional yang merupakan konsep yang dipakai dalam proses

penelitian yang dimaksud untuk menerjamahkan konsep teoritis yang ada sehingga

Jengan pelaksanaan

pengarahan, dan

saling terpenuhi dan saling menguntungkan.
4.  Kualitas Pelayanan adalah upaya dari Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Pekanbaru dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen

sehingga memuaskan kebutuhan konsumen.
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Dimensi kualitas pelayanan:
a.  Tampilan Fisik (Tangibles)
Tampilan fisik merupakan kemampuan dari Penerbit dan Toko Zanafa

Pekanbaru menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal (konsumen

0 Buku Zanafa

lijanjikan dengan

oko Buku Zanafa

pberikan pelayanan

Kepedulian adalah sikap karyawan Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Pekanbaru memiliki rasa memperhatikan dan memelihara kepada masing-

masing pelanggan.
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5. Kepuasan Pelanggan adalah perasaan konsumen dari Penerbit dan Toko
Buku Zanafa Pekanbaru yang timbul karena membandingkan Kinerja
produk atau karyawan dengan keinginan yang diharapkan.
Dimensi Kepuasan Pelanggan:
6. Zana is._bisnis i, bidang penerbitan dan
r 0 baru. Saat ini
a cyangs qm rbit ZANAFA
N@i‘l Yy
I :
E. Ope
Tabel 1111 i' i n pada Penerbit
dan Toko baru. .- S
Konsep ndika -~ 0 Skala
Kualitas S 4 _gilgiges : L]E._‘P an | Baik
pelayanan a )
adalah I Be Cukup Baik
ukuran a - M 4 .
selisih B S ili Kurang Baik
antar d SK ANB kan
perbedaan | B .
antara Za at
harapan Pek .
konsumen | u. ( - - Baik
dengan Cukup Baik
pelayanan tan waktu open
yang Kurang Baik
diberikan
oleh 3. Responsiveness | 1. Karyawan
perusahaa bertanggung jawab atas Baik
n. (Ketanggapan) seluruh informasi yang al
(Parasura diberikan kepada Cukup Baik
man, konsumen.
1998) Kurang Baik
2. Cepat dan tepat dalam
menanggapi keluhan
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konsumen.
4, Assurance 1. Karyawan menguasai Baik
: segala macam produk _
(Jaminan) yang ditawarkan. Cukup Baik
2. Memiliki jaminan Kurang Baik
produk pada setiap
b=

' Baik
dy

‘ Cukup Baik
' Kurang Baik

Sum

LUCCETY

F. Tekn

Untuk anan Terhadap Pada
Penerbit dan Toke ana anbs ; anya teknik pengukuran

yang jelas. Penguk i na 0 menggunakan skala

yaitu baik, cukup baik dan kurang baik. Penilaian dilakukan dengan skla likert
dengan tiga kategori dengan memberikan nilai skor atas alternatif tanggapan
responden yang diberikan. Jika penilaian baik akan diberikan skor (3), cukup baik (2),

kurang baik (1).



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

37

Tabel 11.iV Pengukuran Skala Likert

Sikap Responden Skor
Baik 3
Cukup Baik 2

Reliabili ance (Jaminan);

Emphaty ( 0) pertanyaan. Dari

=% ‘é ) :

g

eSS o )

SN

sejumlah vy dengan cara nilai
skor terting

pengukuran

Total sk
jumlah responde
Total skor tere . erendah x jumlah pertanyaan x
jumlah responden
Maka interval skor seluruh indikator pelayanan (X) dengan item pengajuan
pertanyaan sebagai berikut

Total skor tertinggi :3x20x42=2520

Total skor terendah 11 x20x42 =840
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2.520—-840

Interval = = 560

Berdasarkan perhitungan tersebut, maka dalam variabel penelitian jumlah skor
tertinggi 2.520 dan nilai skor terendah 840 dengan interval total skor = (2.520 — 840)

: 3—1 =559, maka menjadi ukuran penelitian :

interval skor

Baik berada pada

Baik berada pada

indikator personal se a pada interval 282 — 392.

Kurang Baik : Jika jumlah skor hasil penilitian terhadap item penilaian dari
indikator personal selling berada pada interval 171 — 281.
2. Reliability (Kehandalan)

Dikatakan :
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Baik : Jika jumlah skor hasil penelitian terhadap item penilaian dari indikator

personal selling berada pada interval 393 — 504.

Cukup Baik : Jika jumlah skor hasil penelitian terhadap item penilaian dari

em penilaian dari

\\‘-‘

Baik : Jika jumlah skor ha erhadap item penilaian dari indikator

personal selling berada pada interval 393 — 504.

Cukup Baik : Jika jumlah skor hasil penelitian terhadap item penilaian dari

indikator personal selling berada pada interval 282 — 392.
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Kurang Baik  : Jika jumlah skor hasil penilitian terhadap item penilaian dari
indikator personal selling berada pada interval 171 — 281.

5.  Emphaty (Kepedulian)

Dikatakan :

n.penilaian dari indikator
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BAB Il1
METODE PENELITIAN

A. Tipe Penelitian

yang menggambarkan

.Gg. aitu penelitian

Pengertian survey

pel atau populasi

AT

3
@
>
Q
Q
c
S
QD
2
QD
=]
=
3
§=)
<
QD
=]
<
QD
S
Q
5=]
o)
=k
o
)

populasi dengan

informan yang sudah ditentukan.
B. Lokasi Penelitian

Dalam penelitian ini penulis menetapkan lokasi penelitian pada Penerbit dan
Toko Buku Zanafa yang beralamat di jalan HR. Soebrantas Kompleks Metropolitan

City (MTC) Giant Blok A 39-41 Kecamatan Tampan Kota Pekanbaru.
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C.

Populasi dan Sampel

42

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan ditarik kesimpulan. (Sugiyono 2012:80). Sampel merupakan bagian

dapat dilihz

Tabel I11.

No

Zanafa Pekanbaru

Pembeli/Konsumen
Penerbit dan Toko
Buku Zanafa
Pekanbaru

Jumlah

49

Sumber : Olahan Penelitian 2020
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Rumusan penarikan sampel yang dipakai adalah Rumus Slovin, Rumus Slovin
iyalah sebuah rumus atau formula untung menghitung jumlah sampel minimal apabila
perilaku adalah sebuah populasi tida diketahui secara pasti. Rumus Slovin

diperkenalkan pertama kali pada tahun 1960.

obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Adapun sampel penelitian terhadap Pemilik Usaha Penerbit dan Toko Buku

Zanafa, Manager Penerbit Toko Buku Zanafa yakni menggunakan teknik sensus.
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Teknik sensus adalah teknik penarikan sampel yang semua anggota populasi
digunakan sebagai sampel dikarenakan populasi relatif kecil sebanyak 2 Sampel.
Karyawan Penerbit dan Toko Buku Zanafa yakni menggunakan teknik

Purposive Sampling Yaitu Teknik penarikan sampel yang merupakan responden

| deng ertentu karena jumlahnya

pe dll PE “
*z QB“‘ .@ dianggap dapat

E.

Pemilik Usaha Penerbit dan Toko Buku Zanafa, Manager Penerbit Toko Buku

Zanafa.
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2.  Data Sekunder
Data sekunder adalah data atau informasi dan keterangan-keterangan yang
diperlukan penelitian untuk menjelaskan permasalahan yang diteliti. Adapun

data sekunder berupa Undang-Undang, buku-buku, Jurnal, Laporan Penelitian

ibutuhkan dan berkaitan

yang dilakukan
nyata mengenai

Pelanggan Pada

pertanyaan yang telah dipersiapkan terlebih dahulu kepada responden
penelitian, untuk mendapatkan data mengenai Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa

Pekanbaru
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4.  Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
melihat dokumen-dokumen atau arsip yang ada dan berkaitan dengan

penelitian ini.

G. Teknik Analisa Data

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan kualitatif dengan teknik
penganalisaan. secara deskritif.- Setelah = data, dikumpulkan secara lengkap dan
menyeluruh, maka data tersebut dikelompokan dan disesuaikan dengan jenis data
yang diperoleh, selanjutnya akan dibahas dan dianalisa dalam dua bentuk. Data yang
bersifat kualitatif yang diuraikan secara lengkap dan rinci dalam bentuk kalimat,
sedangkan data yang bersifat kuantitatif akan ditabulasikan dalam bentuk tabel.
Selanjutnya data tersebut dianalisis dengan menghubungkan pada konsep pengukuran

yang telah ditentukan, kemudian diambil kesimpulannya.

" Total sk 100
Rumus Skala Likert =S——— ===
Skon teritinggi

H. Jadwal Kegiatan Penelitian

Tabel 111.11 : Jadwal Waktu Kegiatan Penelitian Analisis Kualitas Pelayanan

pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru

Bulan dan Minggu ke

No Kegiatan Juli Ag Septe Ok Nove Dese
ustus mber tober mber mber
1 Penyusunan
Up
2 Seminar UP
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3 Revisi UP

4 Revisi
Kuisioner

5 Rekomendasi
Survey

6 Survey
Lapangan

7 AnalisisData

8 Laporan Hasll
Penelitian

9 Konsultasi
Revisi Skripsi

10 Ujian Skripsi

11 Revisi Skripsi

12 Penggandaan
Skripsi

Sumber : Modifikasi Penulis 2020

I. Rencana Sistematika L aporan Penelitian

Penyusunan laporan penelitian ini dapat dikemukakan berdasarkan sistematika

penelitian sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Pada Bab ini berisikan Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan dan

Kegunaan Penelitian
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BAB Il STUDI KEPUSTAKAAN DAN KERANGKA PIKIRAN

Pada bab ini berisikan penguraian atau penjelasan dari pengertian, definisi,
konsep dan teori-teori yang menyangkut studi kepustakaan. Dan dilanjutkan dengan

Kerangka Pikiran, Hipotesis, Konsep Oprasional dan Oprasional Variable serta

aran umum  tentang

Pelayanan Terhadap Pada Penerb ) Buku Zanafa Pekanbaru
BAB VI PENUTUP

Bab ini merupakan kesimpulan dari hasil penelitian yang penulis temukan dan

kemudian diberi saran atas temuan tersebut.
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BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

A. Gambaran Umum Kota Pekanbaru

1.  Sejarah Singkat Kota Pekanbaru

Nama Peka nya dikenal denge enapelan” yang ada pada
o L1 wm'h‘ i
( : 'J perkampungan

&

disebut Dusun

senapelan sudah ditinggalkan dan mulai populer sebutan “Pekanbaru”, yang dalam

bahsa sehari-hari disebut Pekanbaru.
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2.  Kondisi Geografis dan Demografis Kota Pekanbaru.

Kota Pekanbaru terletak antara 1010 14°-1010 34’ Bujur Timur dan 00 25°’-00
45’ Lintang Utara. Dengan ketinggian dari permukaan laut berkisar 5-50 meter.
Permukaan wilayah bagian utara landai dan bergelombang dengan ketinggian
berkisar antara 5-11 meter. Berdasarkan Peraturan Pemerintah No.19 Tahun 1987
tanggal 7 September 1987 daerah kota pekanbaru diperluas dari 62,96 Km menjadi
446,50 'Km,  terdiri dari _8.-kecamatan dan 45 kelurahan/desa. Dari hasil
pengukuran/pematokan dilapangan oleh BPN Tk | Riat' maka ditetapkan luas wilayah
kota pekanbaru adalah 632,26 Km. Dengan meningkatnya kegiatan pembangunan
menyebabkan meningkatnya kegiatan penduduk disegala bidang yang pada akhirnya
meningkatnya oula tuntunan dan kebutuhan masyarakat terhadap penyediaan fasilitas
dan utilitas perkotaan serta kebutuhan lainnya. Untuk lebih terciptanya tertib
pemerintahan dan pembinaan wilayah yang cukup luas, maka dibentuk kecamatan
baru dengan perda kota pekanbaru no.4 tahun 2003 menjadi 12 kecamatan dan
kelurahan/desa baru dengan perda tahun 2003 menjadi 58 kelurahan/desa. Kota
pekanbaru berbatasan dengan daerah kabupaten/kota : 1. Sebelah Utara : Kabupaten
Siak dan Kabupaten'Kampar 2. Sebelah Selatan : Kabupaten Kampar dan Kabupaten
Pelalawan 3. Sebelah Timur : Kabupaten Siak dan Kabupaten Pelalawan 4. Sebelah
Barat : Kabupaten Kampar Kota Pekanbaru merupakan kota terbesar di provinsi riau
sekaligus inu kota provinsi. Pada sensus penduduk tahun 2010, penduduk di kota
pekanbaru mencapai 850.000 jiwa. Laju perkembangan ekonomi dikota pekanbaru
memacu pertambahan penduduk mencapai 71 ribu jiwa dengan kepadatan penduduk

sekitar 1.429,6/km. Etnis minangkabau merupakan etnis yang banyak terdapat dikota
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ekanbaru yang mencapai 37,96% dan etnis yang lain seperti etnis melayu 26,10%,

tinghoa 2,5%, batak 11, 06%, jawa 15,70% dan lain-lain 6,7%.

B. Sejarah Singkat Perusahaan

Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru merupakan salah satu usaha yang

ng menjual berbagai

mandi, kue, aneka
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C. Visi dan Misi Perusahaan

1. Visi Perusahaan

Menjadi penerbit yang handal dan toko ritel yang unggul dalam memberikan

pelayanan ke masyarakat.

aman dan nyaman.

D. Struktur Organisasi
Struktur organisasi merupakan gambaran umum tentang kerangka dan susuan
perwujudan dan hubungan diantara fungsi, bagian posisi maupun orang yang

menunjukkan jabatan, tugas dan wewenang. Dengan terciptanya sususan organisasi
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yang baik, maka akan menimbulkan kerjasama yang harmonis dengan sesame
anggota dan pimpinan.
Struktur yang dimaksud dalam penelitian skripsi ini adalah bagian organisasi

yan menggambarkan garis kerjasama secara individu yang tergabung dalam

perusahaan Penerbi

%

‘\\\\\\\\\\\“

%
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Gambar 1V.1 STRUKTUR ORGANISASI PENERBIT DAN TOKO BUKU
ZANAFA PEKANBARU
STRUKTUR ORGANISASI

PENERBIT DAN TOKO BUKU ZANAFA PANAM, PEKANBARU

KASIR 1 KASIR 11

Adman Elvi
PELAYAN/C E & OPERATING
Tria Agustin Novia
CUSTOMER SERVICE ATK 1 CUSTOMER SERVICE ATK 1
Control, Service & Operating ATK 1 Control, Service & Operating Il

(Subtitute/Helper)
Desiwati/Fahma Zakiyah Mendra Adila
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General Manager
General Manager adalah manager yang memiki peran semua tanggung

jawab semua pejabat yang ada di organisasi/perusahaan. General manager

berkewajiban untuk membuat keputusan untuk mencapai tujuan

berkewajiban menerima dan memsaukkan uang. Profesi kasir dalam
penjualan retail atau supermarket adalah seseorang yang menerima uang
pembayaran saat pembelian produk atau jasa. Tugas dari seorang kasir
adalah menjalankan proses penjualan, melakukan pencatatan penjualan,

bertanggung jawab atas pengecekan atas stok bulanan.
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5. Costumer Service
Costumer service adalah kegiatan yang dilakukan untuk memberikan
kepuasan terhadap calon konsumennya. Pelayanan yang dilakukan adalah

dengan termasuk menerima keluhan atau masalah.

a Pekanbaru

Tangibles
(Tampilan

aryawan
menggunakan
seragam kerja yang

4=

P

parkir.
Menyediakan
tempat pencuci
tangan diluar,
pendingin  ruangan
dan pengharum
ruangan

2 Cermat saat
langsung dengan  mengandalkan konsumen
kehandalan dari tiap masing masing membutuhkan
karyawan terhadap konsumen dan diwaktu operasional.
mendapatkan respon secara l¢  Pengaplikasian
langsung. waktu open/close.

e Menawarkan produk
kepada konsumen

Reliability
(Kehandalan)

Responsiveness Pelayanan yang dilakukan oleh e  Menanggapi
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(Ketanggapan) karyawan secara langsung dengan keluhan konsumen
sikap tanggap dan mendapat respon e  Memberi solusi saat
secara langasung. konsumen

menghadapi
masalah.

e Bertanggung jawab
atas informasi yang

diberikan kepada
konsumen

Assurance Menguasai  segala

yang

N
%,

\\\‘
=
s
3
=
~
E
8

dalam
emilih produk.
Respon dari Contact

Sungguh-sungguh
mendengar keluhan
konsumen.

“lo Komunikasi  dan
~ | bebahasa  dengan

o
g
v
g
7
&
)

AR \\‘1

.< \‘

Sumber :
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BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. ldentitas Responden

Didalam bab ini penulis akan menyajikan data-data yan diperoleh dari hasil

penelitian mengen is. Kualitas Pelayan Penerbit dan Toko Buku
penulis  akan

lebih jelasnya

dapat dili
1.

Berh engan kete : ia_dé a tingkat kedewasaan
seseorang abel berikut akan
digambark

Tabel
No. Persentase
1. 10%

2. 64%
3. 14%
4. 12%
5. 50 keatas | -
Jumlah 42 100%

Sumber: data olahan penulis 2020
Berdasarkan tabel dapat diketahui identitas dari responden berdasarkan usia

dari 42 orang, 4 orang (10%) berusia antara 10-19 tahun, 27 orang (64%) berusia 20-



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

59

29 tahun, selanjutnya 6 orang (14%) berusia 30-39 tahun, 5 orang (12%) berusia 40-
49 dan tidak ada konsumen yang berusia antara 50 tahun ke atas selama dilakukannya

penelitian.

Dari gambaran usia diatas, maka dapat disimpulkan bahwa usia responden yang

(MTC) - ar 8 sia 20 sampai
29 deng o.dande IKir. 1gambilan keputusan
tidak dapa engalaman responden

dalam kep

o
=4
g
v
g
o
g
tin

2.

k gambaran akan
tanggapan bagi penulis untuk
memperoleh ‘ enurut penulis orang
yang berpendi erdasarkan penelitian
lapangan terlih sampai tinggi, untuk
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Tabel V.11. Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan

No. Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase
48%
ST
D 12%
28%
7
¥ 100%
VA

nden berdasarkan
20 orang (48%)
D3, selanjutnya

5 orang (12%)

pendidikan SMA yang Q ﬂi ‘
L\ N

terjadi karena konsumen me apa pentingnya pendidikan, sehingga

semakin tinggi pendidikan maka semakin tinggi pola pikir dan pengambilan

keputusan.
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Untuk mengetahui identitas responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat

dari tebel berikut:

Tabel V.111. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No.

1.

2.

Sum

Berd |
kelamin ya
kelamin lak
identitas dia
perempuan.
konsumen yang Seri

Pekanbaru adala e

B. Kualitas Pelayanan

NE'RS LA

at

-

dijadikan respon

dan seba ak.:éé‘ r ;('612-%;

im

abel te

(MTC) Pekanbaru.

.
—

Persentase

38%

62%

100%

berdasarkan jenis
g (38%) berjenis
perempuan. Dari
responden adalah
pat disimpulkan bahwa

n Toko Buku Zanafa

u Zanafa Metropolitan City

Kualitas pelayanan adalah ciri, karakteristik atau sifat suatu produk atau

pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan

konsumen. Dimensi kualitas pelayanan terdiri dari Tangibles (tampilan fisik atau

berwujud), Reliability (kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance
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(jaminan) dan Emphaty (kepedulian) yang didalamnya menentukan tingkat keberhasil
dari kualiatas pelayanan itu sendiri dan semua itu ditujukan untuk mendapat respon

dari konsumen atas kualitas pelayanan.

Penerbit dan Toke Buku Zanfa Metropolitan (MTC) Pekanbaru bergerak

salah satunya
konsumen atau
pelanggan afa Metropolitan

City (MT as dari konsumen.

Untuk men Zanafa Pekanbaru

beberapa indicator

ah pernyataan. Hasil

No Item penilaian Kategori Penilaian Jumlah
Baik Cukup | Kurang
Baik Baik
3) 2) 1)
1 Penampilan karyawan 10 24 8 (gg)
Fasilitas yang tersedia 42
2 (mushalla, wc, area baca 12 23 ! (89)
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buku, area tunggu)
3 Area parker 14 16 12 (gé)
Peralatan pendukung (alat 42
4 pencari, ac, pengharum 10 23 9 (85)
ruang, alat prokes)
Total skor 346
Rentang skor 282-392
Kategori Cukup Baik

Sumber: data olahan penulis 2020

Berdasarkan tanggapan- konsumen pada tabel pernyataan tentang penampilan
karyawan pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru adalah 42 orang dijadikan
responden, 10 orang menyatakan baik, 24 orang menyatakan cukup baik, dan 8 orang
menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih dominan adalah sebanyak 24 orang
menyatakan cukup baik tentang penampilan karyawan, sedangkan untuk jawaban
responden yang paling sedikit adalah 8 orang yang menyatakan kurang baik tentang
penampilan karyawan. Dari tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan
bahwa interval nilai dari penampilan karyawan', menyatakan cukup baik. Karena
berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang
digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Tjiptono (2006)

Seperti pendapat Martul (2004) bahwa kualitas pelayanan berupa kondisi fisik
merupakan bentuk kualitas pelayanan nyata-yang memberikan adanya apresiasi dan
membentuk imej positif bagi setiap individu yang dilayaninya dan menjadi suatu
penilaian dalam menentukan kemampuan dari pengembang pelayanan tersebut
memanfaatkan segala kemampuannya untuk dilihat secara fisik, baik dalam

menggunakan alat dan perlengkapan pelayanan, kemampuan menginovasi dan
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mengadopsi teknologi. Kondisi fisik ini juga menjadi penilaian utama pembeli karena
merupakan hal pertama yang dilihat dan dirasakan oleh pembeli secara langsung.
Kemudian pada sub indikator ke dua tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan fasilitas yang tersedia pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru
adalah 42 orang« dijadikan -responden, 12..orang menyatakan baik, 23 orang
menyatakan cukup baik, dan 7 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 23 orang yang cukup baik tentang fasilitas yang tersedia,
sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah sebanyak 7 orang
yang menyatakan kurang baik tentang fasilitas yang tersedia. Dari tanggapan
responden diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari fasilitas yang

tersedia menyatakan cukup baik.

Selanjutnya, pada sub indikator ke tiga tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan area parkir pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru adalah 42
orang dijadikan responden,” 14-orang menyatakan-baik, 16 orang menyatakan cukup
baik, dan 12 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih dominan adalah
sebanyak 16 orang yang cukup baik tentang area parkir, sedangkan untuk jawaban
responden yang paling sedikit adalah 12 orang yang menyatakan kurang baik tentang
area parkir. Dari tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval

nilai dari area parkir menyatakan cukup baik.

Pada sub indikator ke yang terakhir tanggapan konsumen pada tabel peryataan
peralatan pendukung pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru adalah 42

orang dijadikan responden, 10 orang menyatakan baik, 23 orang menyatakan cukup
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baik, dan 9 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih dominan adalah
sebanyak 23 orang yang cukup baik, tentang peralatan pendukung, sedangkan untuk
jawaban responden yang paling sedikit adalah 9 orang yang menyatakan kurang baik
tentang peraltan pendukung. Dari tanggapan responden diatas, maka dapat

disimpulkan bahwa interval nilai.dari peralatanpendukung menyatakan cukup baik.

Berdasarkan tanggapan responden diatas pada indikator Tangibles (tampilan
fisik), maka dapat disimpulkan-bahwa Tangiblest(tampilan fisik) terhadap kualitas
pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku Metropolitan City (MTC) Pekanbaru dapat

dikatakan cukup baik dengan skor 346.

“Saya sudah cukup lama bekerja di Penerbit dan _Toko Buku Zanafa
Pekanbaru, sebagai Admin, menurut saya pelayanan secara langsung maupun tidak
langsung yang dilakukan oleh Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru sudah
baik, dengan kami melakukan pendekatan secara langsung kepada konsumen dengan
ramah dan sopan santun, dan kami juga menyediakan fasilitas-fasilitas yang
dibutuhkan konsumen agar terciptanya kenyamanan di toko kami.” (13 Juni 2021,
Dissy Ayu Putri).

Selanjutnya dalam observasi yang dilakukan ‘oleh penulis dilapangan, dapat dilihat
bahwa dari segi penampilan dari karyawan memiliki penampilan yang rapi dan sopan
serta memiliki seragam kerja dari Penerbit dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City
(MTC) Pekanbaru. Tetapi ada beberapa fasilitas ataupun alat pendukung dari Penerbit
dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru yang kurang
memuaskan seperti AC yang tidak menyala padahal AC telah terpasang di dinding
toko, sehingga merasa bahwa alat tersebut useless. Pewangi ruangan juga tidak terlalu
banyak di toko ini melihat ruangan toko cukup besar dan memiliki 3 lantai. Area

parkir juga tidak terlalu baik menurut penulis, sebab apabla konsumen dari Penerbit
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dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru parkir dapat bebas
dimana saja, sehingga yang tidak menjadi konsumen dari Penerbit dan Toko Buku
Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru pun dapat parkir didepan toko. Yang

terakhir menurut penulis, pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City

ebagaimana telah ada di

.‘@ ari produk yang
bl

adap karyawan.

Jumlah

! (1%22)
2 (14120)
3 (14025)
4 (1%20)

. | .
Rentang skor
Kategori

Sumber: data olahan penulis 2020

393-504
Baik

Berdasarkan tanggapan konsumen pada tabel pernyataan tentang karyawan
sigap cermat pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru adalah 42 orang

dijadikan responden, 25 orang menyatakan baik, 10 orang menyatakan cukup baik,
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dan 7 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih dominan adalah sebanyak
25 orang menyatakan baik tentang karyawan sigap cermat, sedangkan untuk jawaban
responden yang paling sedikit adalah 7 orang yang menyatakan kurang baik tentang
karyawan sigap cermat. Dari tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan

bahwa interval nilai dari karyawan sigap cermat menyatakan baik.

Kemudian pada sub indikator ke dua tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan Kketepatan waktu:='open/close pada’Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Pekanbaru adalah 42 orang dijadikan responden 30 orang menyatakan baik, 8 orang
menyatakan cukup baik, dan 4 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 30 orang yang baik tentang ketepatan waktu open/close,
sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah sebanyak 4 orang
yang menyatakan kurang baik tentang ketepatan waktu open/close. Dari tanggapan
responden diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari ketepatan waktu

open/close menyatakan baik.

Selanjutnya, pada sub indikator ke tiga tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan sikap siap karyawan pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru
adalah 42 orang dijadikan. responden, 26..orang menyatakan baik, 11 orang
menyatakan cukup baik, dan 5 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 26 orang yang baik tentang sikap siap karyawan,
sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah 5 orang yang
menyatakan kurang baik sikap siap karyawan. Dari tanggapan responden diatas, maka

dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari sikap siap karyawan menyatakan baik.



68

Sunyoto (2004: 16) kehandalan dari suatu individu organisasi dalam
memberikan pelayanan sangat diperlukan untuk menghadapi gerak dinamika kerja
yang terus bergulir menuntut kualitas layanan yang tinggi sesuai kehandalan individu
pegawai. Penelitian dari indikator kehandalan ini sejalan dengan pendapat Tjiptono
(2012) bahwa kemampuan perusahaan untuk menyampaikan. layanan yang dijanjikan
secara akurat sejak pertama kali, artinya dari pertama kali berkunjung hingga
beberapa kali berkunjung terbukti bahwa pelayanan yang diberikan tidak berubah.

Pada sub indikator ke yang terakhir tanggapan konsumen pada tabel peryataan
produk yang ditawarkan sesuai pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru
adalah 42 orang dijadikan responden, 23 orang menyatakan baik, 12 orang
menyatakan cukup baik, dan 7 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah” sebanyak 23 orang yang baik, tentang produk yang ditawarkan
sesuai, sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah 7 orang yang
menyatakan kurang baik teatang produk yang. ditawarkan sesuai. Dari tanggapan
responden diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari produk yang

ditawarkan sesuai menyatakan baik.

Berdasarkan tanggapan responden diatas pada indikator Reliability
(kehandalan), maka dapat disimpulkan bahwa Reliability (kehandalan) terhadap
kualitas pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku Metropolitan City (MTC)
Pekanbaru dapat dikatakan baik dengan skor 417.

“Kita dari pihak Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru mencoba
mengikuti jaman dengan melakukan penjualan dan melayani konsumen melalui

online juga seperti Facebook, Instagram, Whatsapp, dan Shoope. Dalam hal ini
masih dipegang oleh admin IT kami sendiri catalog juga kita sediakan, dan brosur
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juga disediakan lalu dapat dibawa pulang. Selama ini belum ada masalah yang

terlihat dari ketidak mampuan karyawan IT dalam mengoperasikan teknologi dek”.
(13 Agustus 2021, Dissy Ayu Putri).

Selanjutnya dalam observasi yang dilakukan oleh penulis dilapangan terhadap

indikator Reliability (kehandalan) kualitas pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku

Pekanbaru terbi Karena sub indikator sub
ik. Sub indikator

0
"ﬂj alam melayani

konsumen. menurut penulis

dinilai tep esuai dengan yang
dijanjikan. h sarana/prasarana

yang mema

Tabel V.V T
No Jumlah
Kurang

1 Rasa tanggung ja 10 6 42
informasi yang diberika (104)

. 42
2 Sikap cepat dan tepat karyawan 29 8 5 (108)

Memahami permasalahan 42

3 konsumen 22 1 ’ (97)

Respon Customer Service dan 42
4 media sosial 24 10 8 (100)

Total skor 409
Rentang skor 393-504
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\ \ Kategori \ Baik

Sumber: data olahan penulis 2020

Berdasarkan tanggapan konsumen pada tabel pernyataan tentang bertanggung
jawab atas informasi yang diberikan pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru
adalah 42 orang..dijadikan,.responden, 26 orang menyatakan baik, 10 orang
menyatakan cukup baik, dan 6 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 26 orang-menyatakan baik tentang bertanggung jawab atas
informasi yang diberikan, sedangkan untuk jawaban ‘responden yang paling sedikit
adalah 6 orang yang menyatakan kurang baik tentang bertanggung jawab atas
informasi yang diberikan. Dari tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan
bahwa interval nilai dari bertanggung jawab atas “informasi yang diberikan
menyatakan baik.

Menurut Tjiptono (2012:175) berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka
dengan segera. Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan,
mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang
mendapat pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai
untuk melayani masyarakat. sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian,
ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak diketahuinya

Kemudian pada sub indikator ke dua tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan sikap cepat dan tepat karyawan terhadap kebutuhan konsumen pada
Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru adalah 42 orang dijadikan responden 29

orang menyatakan baik, 8 orang menyatakan cukup baik, dan 5 orang menyatakan
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kurang baik. Jawaban yang lebih dominan adalah sebanyak 30 orang yang baik
tentang sikap cepat dan tepat karyawan, sedangkan untuk jawaban responden yang
paling sedikit adalah sebanyak 5 orang yang menyatakan kurang baik tentang sikap
cepat dan tepat karyawan. Dari tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan

bahwa interval nilai dari sikap-eepat dan tepat karyawan menyatakan baik.

Selanjutnya, pada sub indikator ke tiga tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan memahami permasalahan konsumen‘pada Penerbit dan"Toko Buku Zanafa
Pekanbaru adalah 42 orang dijadikan responden, 22 orang menyatakan baik, 11 orang
menyatakan cukup baik, dan 9 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 22 orang yang baik tentang memahami permasalahan
konsumen, sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah 9 orang
yang menyatakan kurang baik tentang memahami. permasalahan konsumen. Dari
tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari

memahami permasalahan konsumen,menyatakan baik.

Pada sub indikator ke yang terakhir tanggapan konsumen pada tabel peryataan
respon customer service dan media sosial pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Pekanbaru adalah 42 orang dijadikan responden,.24 orang menyatakan baik, 10 orang
menyatakan cukup baik, dan 8 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 24 orang yang baik, tentang solusi permasalahan
konsumen, sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah 8 orang

yang menyatakan kurang baik tentang solusi permasalahn konsumen. Dari tanggapan
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responden diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari solusi

permasalahan konsumen menyatakan baik.

Berdasarkan tanggapan responden di atas pada indikator Responsiveness
(ketanggapan), maka .dapat disimpulkan bahwa Responsiveness (ketanggapan)
terhadap kualitas pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku Metropolitan City (MTC)
Pekanbaru dapat dikatakan baik dengan skor 4009.

“Sesuai dengan indikatoryang adek tanyatadi, menurut saya karyawan di
seluruh bagian toko ini-sudah melakukan tugasnya dengan baik.terhadap konsumen
yang mencari-produk kesini, seperti merespon dengan baik terhadap konsumen,
memahami dan memberi solusi terhadap konsumen yang mencari produk atau
memiliki masalah terhadap produknya, dan seluruh karyawan ditoko ini sudah
memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat terhadap keperluan dari konsumen.
Cuman, ada saat saat memang tidak semua karyawan dapat melayani dengan cepat
dan tepat, tergantung situasi dan kondisii pula. Semisal ada karyawan yang sedang
sholat, atau sedang ada di WC, atau situasi dan kondisi yang tak bisa dielakkan dek.
Kami juga selalu online untuk media sosial dan customer service disaat jam

operasional toko, kami bakal melayani konsumen dalam bentuk online pula.” (13
Juni 2021, Dissy Ayu Putri).

Selanjutnya berdasarkan observasi serta analisa penulis, dalam indikator
Responsiveness (ketanggapan) kualitas ‘pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku
Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru terbilang baik. Karena sub indikator sub
indikator yang digunakan dalam penelitian ini terpenuhi dengan baik. Sub indikator
tersebut seperti sikap bertanggung jawab, cepat dan tepat dalam melayani setiap
keluhan konsumen di toko ini dimama sistem pelayanan sudah menggunakan
teknologi dan melakukan pelayanan secara langsung juga sehingga siap membantu
kebutuhan konsumen. Adanya rasa memahami permasalahan konsumen dan
memberikan solusi disetiap permasalahan konsumen dinilai bagus sebab dengan

adanya sikap seperti itu menambah kenyaman konsumen dalam memilih produk di
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Penerbit dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru. Selain itu,
jawaban dari costumer service melalui telefon atau media social lainnya yang jelas

memberikan hal lebih pada konsumen yang ingin bertanya tentang produk atau

memesan melalui sistem online.

Jumlah

i

HeyRYhy

Y

< =
® &
9[\)

g
-

m‘l‘é
3l

Sumber: d

orang dijadikan responden, 10 orang menyatakan baik, 25 orang menyatakan cukup
baik, dan 7 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih dominan adalah
sebanyak 25 orang menyatakan cukup baik tentang menguasai produk yang
ditawarkan, sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah 7 orang

yang menyatakan kurang baik tentang menguasai produk yang ditawarkan. Dari
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tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari

menguasai produk yang ditawarkan menyatakan cukup baik.

Menurut Tjiptono (2012) berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan
karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya (trust) dan
keyakinan pelanggan (confidence). Setiap bentuk™ pelayanan. memerlukan adanya
kepastian atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan
sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang'memberikan pelayanan, sehingga
orang yang menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan
pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, ketepatan,
kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang diberikan (Parasuraman, 2001: 69).

Kemudian pada sub indikator ke dua tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan tentang jaminan produk pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru
adalah 42 orang dijadikan responden 10 orang menyatakan baik, 23 orang
menyatakan cukup baik, dan 9-erang,.menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 23 orang menyatakan cukup baik tentang jaminan produk,
sedangkan untuk ‘jawaban responden yang paling sedikit adalah sebanyak 9 orang
yang menyatakan kurang baik tentang jaminan.produk. Dari tanggapan responden
diatas, maka dapat disimpulkan-bahwa interval nilai dari jaminan produk menyatakan

cukup baik.

Selanjutnya, pada sub indikator ke tiga tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan sikap sopan dan ramah pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru

adalah 42 orang dijadikan responden, 12 orang menyatakan baik, 20 orang
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menyatakan cukup baik, dan 10 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 20 orang menyatakan cukup baik tentang sikap sopan dan
ramah, sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah 10 orang yang

menyatakan kurang baik tentang sikap sopan dan ramah. Dari tanggapan responden

22 orang ataka p baik; dan 9 ora ang baik. Jawaban
yang lebih dor ad sebanyak 22 0 kup baik, tentang

memiliki ge . yang baik dan bnea ngkan untuk jawaban

maka dapat disimpulkan bahwa Ass e (jaminan) terhadap kualitas pelayanan
pada Penerbit dan Toko Buku Metropolitan City (MTC) Pekanbaru dapat dikatakan
cukup baik dengan skor 344.

“Kalau tentang sub indikator yang adek tanya barusan, saya rasa sudah

memenuhi standar, sudah dalam tahap baik dan benar. Karyawan-karyawan
menguasai produk yang ditawarkan kok meski terkadang harus melihat list dari
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produk-produk yang tersedia, karyawan juga memiliki pengetahuan kerja, mereka
tau seperti apa kerja yang baik dan benar. Karyawan kami juga memiliki sikap sopan
dan ramah, karyawan kami bakal mendatangi konsumen yang membutuhkan bantuan
lalu akan dilayani sebaik mungkin. Biar konsumen merasa nyaman akan pelayanan
kami, kami buat standar akan hal ini, karena penting rasa saya untuk membuat
konsumen merasa nyaman, sehingga konsumen dapat berlangganan di toko kami ini.
Salah satu yang kami sediakan disini untuk membuat konsumen kami gak merasa
rugi, dengan menjamin, produk-produk yang kamissediakan. Kami menyediakan
jaminan produk yang kami jual; kalau semisal.ada produk yang kami jual rusak, atau
produk kami.gak sempurna pada saat pencetakan, bisa diganti tapi gabisa dicancel
untuk dibeli, asal emang bukan konsumen yang ngerusak ya. Contohnya kalau ada
konsumen beli alat musik seperti suling, terus pas dah dibayar, lalu balik lagi karena
ada keretakan sedikit padahal belum'dipergunakan, bisa diganti dengan suling lebih
bagus lagi, selagi digantidengan item yang sama.ya. Jadi saya rasa, sudah baik
Jjaminan yang telah kami berikan dek”.

Selanjutnya berdasarkan observasi serta analisa penulis, dalam indikator
Assurance (Jaminan) Kkualitas pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Metropolitan «City (MTC) terbilang cukup baik. Dengan menyediakan jaminan
produk-produk yang ada ditoko, menurut saya salah satu cara untuk menarik para
konsumen untuk berlangganan di toko, jadi apabila ada produk yang tidak sesuai bisa
diganti dengan item yang sama, tetapi memang sesuai dengan prosedur yang dibuat
oleh Penerbit dan . Toko Buku Zanafa ‘Metropolitan City (MTC) Pekanbaru seperti
harus dengan item yang sama, tidak diperbolehkan dengan produk yang berbeda. Lalu
ditambah dengan sikap sopan dan ramah dari karyawan serta para karyawan memiliki
pengetahuan kerja yang baik..Baik dalam artian, para karyawan tau akan tugasnya
masing-masing. Admin tau dengan tugasnya, helper tau dengan tugasnya dan lain-
lain. Hanya saja, setelah saya sebagai penulis melakukan observasi dan analisa,
karyawan kurang menguasai produk-produk yang ditawarkan, sehingga sering kali
harus melihat list-list produk dahulu baru dapat membantu konsumen mencari produk

yang dibutuhkan. Tetapi mungkin dengan produk sebanyak itu, akan susah pula untuk
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menguasai seluruh produk yang ditawarkan oleh karyawan dari Penerbit dan Toko

Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru.

Tabel V.VII Tanggapan responden mengenai Emphaty

No It ilaian nilaian Jumlah
g
42
! uko ﬁ RQ?/ (90)
9 a i 42
(89)
42
3 a (94)
M i ar - 42
‘ (92)
tang skor ‘.: - E :: 3 2
tegori P aik
Sumbe np

Berdas nﬂﬂswﬂ tentang menyambu

lalu membantu kon a Pekanbaru adalah 42
orang dijadikan r e rang menyatakan cukup
baik, dan 4 orang m a yang lebih dominan adalah
sebanyak 28 orang menyata tentang menyambut lalu membantu

konsumen, sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah 4 orang
yang menyatakan kurang baik tentang menyambut lalu membantu konsumen. Dari
tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari

menyambut lalu membantu konsumen menyatakan cukup baik.
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. Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya pemahaman dan
pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan terhadap suatu hal yang
berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan berkualitas
apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa 19
empati atau perhatian (empathy). dalam menyelesaikan atau.mengurus atau memiliki
komitmen yang sama terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001:40).

Kemudian pada sub _indikators Ke:/dua _tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan tentang kesungguhan melayani keluhan ‘konsumenpada Penerbit dan
Toko Buku Zanafa Pekanbaru adalah 42 orang dijadikan responden, 11 orang
menyatakan baik, 25 orang menyatakan cukup baik, dan 6 orang menyatakan kurang
baik. Jawaban yang lebih dominan adalah sebanyak 25 orang menyatakan cukup baik
tentang kesungguhan melayani keluhan konsumen, sedangkan untuk jawaban
responden yang paling sedikit adalah sebanyak 6 orang yang menyatakan kurang baik
tentang kesungguhan melayani keluhan konsumen, Dari tanggapan responden diatas,
maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai dari kesungguhan melayani keluhan

konsumen menyatakan cukup baik.

Selanjutnya, pada sub indikator ke tiga. tanggapan konsumen pada tabel
pernyataan tidak diskriminatif-pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru
adalah 42 orang dijadikan responden, 13 orang menyatakan baik, 26 orang
menyatakan cukup baik, dan 3 orang menyatakan kurang baik. Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 26 orang menyatakan cukup baik tentang tidak

diskriminatif, sedangkan untuk jawaban responden yang paling sedikit adalah 3 orang
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yang menyatakan kurang baik tentang tidak diskriminatif. Dari tanggapan responden
diatas, maka dapat disimpulkan bahwa interval nilai tidak diskriminatif menyatakan

cukup baik.

Pada sub indikator. ke yang terakhir tanggapan konsumen pada tabel peryataan
memiliki komunikasi dan bahasa yang baik pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Pekanbaru adalah 42 orang dijadikan responden, 13 orang menyatakan baik, 24 orang
menyatakan cukup baik, dan:5 orang menyatakan-kurang baik.Jawaban yang lebih
dominan adalah sebanyak 24 orang menyatakan cukup baik, tentang memiliki
komunikasi dan bahasa yang baik, sedangkan untuk jawaban responden yang paling
sedikit adalah 5 orang yang menyatakan kurang baik tentang memiliki komunikasi
dan bahasa yang baik. Dari tanggapan responden diatas, maka dapat disimpulkan
bahwa interval nilai dari memiliki komunikasi dan Bahasa yang baik menyatakan

cukup baik.

Berdasarkan tanggapan responden diatas pada indikator Emphaty (kepedulian),
maka dapat disimpulkan bahwa Emphaty (kepedulian) terhadap kualitas pelayanan
pada Penerbit dan Toko Buku Metropolitan City (MTC) Pekanbaru dapat dikatakan
cukup baik dengan skor 365.

“Menurut saya ya dek, semua karyawan di toko ini sudah melakukan
pelayanan dengan baik dan gak memperlakukan konsumen dengan secara
diskriminatif atau membeda-bedakan, karena hal itu bertentangan dengan etika dan
norma yang ada. Mau kenal atau tidak dengan konsumen, mau beda agama dan ras
serta berbeda suku, gak ada karyawan yang memberikan pelayanan dengan cara
dibeda-bedakan. Karyawan kami juga membantu konsumen dengan sungguh-
sungguh loh, tanpa membeda-bedakan pula. Kalau soal menyambut konsumen, ya
menyambut cuman tidak seperti di indomaret ataupun alfamart, paling kami nanya
langsung ke konsumen mau nyari apa, atau butuhnya apa, gitu. Tapi dengan
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komunikasi dan Bahasa yang baik yaa, dengan sopan pula, biar konsumen kami bisa
merasa nyaman saat berada di toko kami”.

Selanjutnya berdasarkan observasi serta analisa penulis, dalam indikator
Emphaty (kepedulian) kualitas pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Metropolitan City (MTC) Pekanbaru terbilang baik. Sikap karyawan yang tidak
diskriminatif_atau membeda-bedakan dalam melayani konsumen berarti karyawan
sudah melakukan pelayanan dengan professional dan sudah sesuai dengan standar
pelayanan serta telah sesuai‘'dengan etika dan‘nofma yang ada.-Pada pada Penerbit
dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru. Menurut saya juga
sebagai peneliti, para karyawan memiliki tutur bahasa dan komunikasi yang baik,
dapat dilihat pada saat konsumen yang datang ke Penerbit dan Toko Buku Zanafa
Metropolitan City (MTC) Pekanbaru untuk mencari produk yang dibutuhkan sedang
berkomunikasi dengan beberapa karyawan yang berada ditoko, komunikasi dan
bahasa yang digunakan karyawan dapat dicerna baik oleh telinga dan didasari oleh
sikap yang sopan santun ‘serta:juga. terdapat: kesungguhan dari karyawan dalam
melayani keluhan dari konsumen yang datang ke toko. Sesuai sub-indikator pertama
pada indikator Emphaty (kepedulian), memang para karyawan tidak ada sambutan
seperti halnya supermarket-supermarket sekarang.ini (Alfamart dan Indomaret), tetapi
dengan ditanya langsung oleh  karyawan disaat konsumen masuk ke toko dan
konsumeng langsung berjalan kearah kasir, ataupun disaat karyawan melihat
konsumen yang sedang kebingungan mencari produk yang dibutuhkan, menurut saya

sudah cukup.
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Tabel V.VIII Tabel Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap Seluruh

Indikator pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa di Kota Pekanbaru

Kategori
. Item Total )
No. Indikator Pernyataan | Baik Cukup | Kurang Jumlah | Skor skor | Kategori
Baik Baik
10 24 42 86
: 89 Cukup
1. Tangible 4 36 346 Baik
85
N\ R 102
2 Reliabili . 110 417 Baik
. eliability 105 ai
= 100
¥ 104
; 3. |R i = = : "0 | 409 | Baik
& 3 esponsivene 27 1 4 97 ai
) 4 24 |20 - 4 100
- 3 87
s 4. Assurance 85 344 Cukup
10 86 Baik
86
g 90
I 5. Emphaty 89 Cukup
£ 42 o4 | 3% | Baik
E 42 92
I 1.881
Cukup
Baik

Sumber: data olahan penulis 2020

Berdasarkan tanggapan responden tabel V.8 dapat diketahui laporan kualitas

pelayanan pada Penerbit dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru

adalah indikator Tangibles terkategori Cukup Baik dengan total skor 346 dari 42
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orang responden. Kemudian pada indikator Reliability terkategori Baik dengan total
skor 417 dari 42 orang responden. Selanjutnya pada indikator Responsiveness
terkategori Baik dengan skor 409 dari 42 responden. Lalu pada indikator Assurance

terkategori Cukup Baik dengan total skor 344 dari 42 orang responden. Dan pada

dan Toko
Baik dengg . 8 masih banyaknya

konsumen : alitas da elayana kan oleh Penerbit dan

terhadap konsumen dan perlu diting ehingga kualitas pelayanan pada Penerbit
dan Toko Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) Pekanbaru lebih sempurna lagi dan

dapat dikatakan baik dan maksimal.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

B. Saran
Dari kesimpulan di atas, penulis coba memberikan saran atau masukan yang
mungkin dapat digunakan sebagai sumbangan pemikiran untuk Penerbit dan Toko

Buku Zanafa Metropolitan City (MTC) di masa mendatang.
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Penerbit dan Toko Buku Zanafa Pekanbaru dapat lebih memperhatikan dan
mengembangkan kualitas pelayanan toko lebih maksimal lagi, baik dengan
melengkapi fasilitas toko begitupun dengan pelatihan terhadap Kkinerja

karyawan agar mampu memberi kesan dapat dipercaya dan penuh keyakinan,

Kerja karyawan

?ué

a mendampingi
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