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Abstract

This reseach done in Anggrek book store and aimed to know how big the level of customer satisfaction, to
know priority necessary repairs in order understand deficiencies of service quality and determining the
dimension that the most dominant in customer satisfaction. It is based on 5 dimension of service quality
there are tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy.research conducted on 100
respondents into Anggrek book store. The result of the study are average customers feel quite satisfied
with the quality of service provided by Anggrek book store. There are 8 items that should be fixed and the
dimensions most give satisfaction to customers is assurance with the degree of satisfaction 93,5%. Based
on the research result then expected management to improve the quality service is not good in the eyes of
customer, consider priority correction and maintain the quality of service that has been good.
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Pendahuluan

Suatu perusahaan akan memenangkan persaingan dpit dhenciptakan nilai dan
memberi kepuasan kepada konsumen melalui penyamparang atau jasa yang berkualitas.
Kegiatan pemasaran yang baik, akan berdampak pellerlangsungan dan pengembangan
perusahaan secara tidak langsung. Kepuasan akapdem@pabila kualitas jasa yang berikan
sesuai keinginan konsumen. Menurut Kotler daldrandy, 2004)‘kepuasan merupakan
perasaan senang ataupun kecewa seseorang yangl lwErasperbandingan antara kualitas
pelayanan suatu produk dan harapan-harapannyabilapeualitas pelayanan lebih kecil dari
harapan konsumen akan merasakan tidak puas. Apkbilitas pelayanan sama dengan
harapan konsumen akan merasakan puas. Apabilatdsuglelayanan melebihi harapan,
konsumen akan merasakan sangat puas. Produk amgjala sesuatu yang dapat ditawarkan
kesuatu pasar untuk memenuhi keinginan atau kebntyang meliputi barang fisik, jasa,
pengalaman, peristiwa, orang, tempat properti,rosgai dan gagasan” (Kotler:2002). Produk
yang dijual oleh toko buku Anggrek terbagi menjdda yaitu produk yang dibeli langsung
secara langsungcdsh) dan secara konsinyasi. Penjualan konsinyasi dis@iga dengan
penjualantitipan, pihak yang menyarankan barang (pemilisglut pengamanatgnsignor),
sedang pihak yang menerima titipan barang tersdisabut komisionercbnsignee). Menurut
Harnanto “Penjualan konsinyasi merupakan suatuapiap dimana pihak yang memiliki
barang menyerahkan sejumlah barang kepada pihakntier untuk dijualkan dengan
memberikan komisi”. Beragam produk yang tersedidapaoko buku Anggrek tersebut dapat
menambah volume penjualan melaui kualitas pelayayang baik sehingga dapat
memaksimumkan pendapatan.

Setiap tahunnya, seiring dengan semakin baiknygkain pendidikan di Indonesia,
permintaan akan buku pun cenderung semakin mering§khingga hal tersebut menyebabkan
pertumbuhan toko buku yang juga semakin pesat.ufbrtthan toko buku tersebut
mengakibatkan timbulnya pasar kompettitfor(ipetitive market) dan pasar persaingan
sempurna. Pasar kompetitf adalah pasar yang texdis banyak sekali pembeli dan penjual
sehingga pengaruh masing-masing terhadap harga gapat diabaikan karena sedemikian
kecilnya (Mankiw: 2000). Pasar persaingan sempdibantuk oleh dua karakter utama yaitu
barang-barang yang sedang ditawarkan semuanyadampembeli serta penjual sedemikian
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banyaknya sehingga tidak ada seorang pembeli &najug) pun yang dapat mempengaruhi
harga pasar (Mankiw: 2000).

Pengukuran tingkat kepuasan konsumen toko buku rékgtapat dilakukan pendekatan
menurut Zeithaml dalam Umar (2002:38) melalui fassl fisik (Tangible), keandalan
(Reability), ketanggapan perusahaaRegponsiviness), kepastian/jaminan Agsurance) dan
empati Empaty). Kelima kualitas pelayanan ini sangat baik agatgrus menerus diupayakan
dan diukur oleh toko buku Anggrek sehingga kepu&saisumen akan tercipta secara totalitas.
Sebelumnya akan lebih baik jika terlebih dahulu ge¢ahui apa kualitas pelayanan menurut
Parasuraman dalantd&ndy, 2004)adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyatman da
harapan para pelanggan atas pelayanan yang meneken tatau peroleh”. Oleh karena itu
diperlukan pengukuran tingkat kepuasan konsumen dagzat diketahui atribut apa dari suatu
layanan yang bisa membuat konsumen puas dan tidek dan dapat dijadikan sebagai koreksi
atau perbaikan untuk toko buku Anggrek.

Bahan dan Metode

Dikemukakan oleh Kuncoro (2003:103) populasi ad&delompok elemen yang lengkap
yang biasanya berupa orang, objek, transaksi aggadikn dimana kita tertarik untuk
mempelajarinya atau menjadi objek penelitian. Mgbapulasi dalam penelitian ini adalah
konsumen dari toko buku Anggrek. Serta, Sampdbadsuatu himpunan bagian (Subset) dari
unit populasi. Maka, jumlah sampelnya dapat ditgtdengan Rumus Roscoe:

n = (Vx+Vy) x 10

keterangan:

n = Ukuran Sampel

Vx = Jumlah Variabel X

Vy = Jumlah Variabel Y
Perhitungan:

n=(5+5)x10
n =100
Menurut Guilford dalam Supranto (2006:239) semdi@sar sampel akan memberikan

hasil yang lebih akurat. Berdasarkan perhitungatadi maka dapat diperoleh sejumlah 100
responden. Teknik sampling adalah merupakan tgkailgambilan sampel (Sugiyono:2010).
Penarikan sampel pada laporan akhir ini mengguns&aipel non probabilitaxgn probability
sampling) yaitu sampel secara kebetulaacgdental sampling). Berdasarkan hasil penilaian
tingkat tingkat harapan dan hasil penilaian kepoassgka akan dihasilkan suatu perhitungan
mengenai tingkat kesesuaian. Hasil perhitungan ibmes dimasukkan ke dalam kartesius
dimana sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skork@dualitas pelayanan sedangkan sumbu
tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat harapan kntoengukur kepuasan konsumen. Rumus
yang digunakan untuk setiap faktor yang mempengérguasan adalah:

n n
lieterangan:

X = skor rata-rata tingkat kepuasan
Y = skor rata-rata tingkat harapan
n = jumlah responden

Diagram kartesius merupakan suatu bagan yang d#dtagiempat bagian, yang dibatasi
oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus p&Hditik (Umar:2002). Dengan menggunakan
rumus:

_ LXi — i
X= k Y= k
keterangan:

k = banyaknya atribut atau faktor yang mempengatepuasan konsumen.
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Tingkat unsur tersebut dijabarkan menjadi 4 (emka&dran diagram kartesius menurut
Umar (2004:448) yaitu sebagai berikut:

Harapan
Y Prioritas utama Pertahangeestasi
_ Kuadran A Kuadran B
Y
Prioritas rendah Berlebihan
Kuadran C Kuadran D

X X gasan

Gambar 1 Diagram Kartesius
Sumber: Umar (2002:448)

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kenyataan daagan maka akan dihasilkan suatu
perhitungan mengenai tingkat kesesuaian. Tingkatedwmian adalah perbandingan skor

kenyataan dengan skor harapan (Supranto:2006)pukdaimus yang digunakan yaitu:
= LXi

Tki = s % 100%

Keterangan:

Tki = Tingkat kesesuaian

¥ Xi = skor penilaian kenyataan kepuasan konsumen

¥ Yi = skor penilaian harapan konsumen

Hasi| dan Pembahasan

Adapun analisis kepuasan konsumen dibagi menjath llimensi kualitas pelayanan
yaitu: Dimensi bukti fisik fangibles), yaitu kondisi kawasan dan toko yang bersih, $o0kako
yang strategis, penampilan karyawan selalu bekslengkapan buku dan ATK yang tersedia
dan kemudahan mencapai toko melalui berbagai keadatelah tergolong tingkat kepuasan
yang cukup tinggi yaitu berkisar 77,16% yang didkan pada dasar interprestasi. Dimensi
kehandalanr@iability), yaitu kecepatan karyawan melayani, kemudaharcanebarang yang
ingin dibeli, harga buku yang terjangkau, hargabhgai ATK yang terjangkau dan sistem
pencatatan yang akurat dan bebas kesalahan (masahtyk pencatatan nota, dan lain-lain)
telah mencapai kepuasan yang cukup tinggi yaitiesseb74,8%. Dimensi Ketanggapan
(responsiveness), yang terdiri dair cepat tanggap karyawan melayamsumen, karyawan
ramah dan sopan melayani konsumen, respon karyawgag baik kepada konsumen,
pemberian informasi yang jelas oleh konsumen teadolong tingkat kepuasan yang cukup
tinggi yaitu sebesar berkisar 72,8%. Dimensi Ketmpgn Kespnsiveness) yaitu toko buku
Anggrek bersedia mengganti jika barang yang teldyelid rusak, karyawan mempunyai
pengetahuan yang luas tentang buku yang tersedmmndnan kendaraan yang berada di
lingkungan toko, perasaan aman sewaktu melakukensdksi dan kejujuran karyawan dalam
pelaksanaan transaksi telah tergolong tingkat ksgpruayang cukup tinggi yaitu berkisar
76,68%. Dimensi empatiefpathy), yaitu pelayanan karyawan membuat konsumen itertar
untuk terus berbelanja di toko buku Anggrek, pemadra karyawan akan kebutuhan dan
perasaan konsumen, karyawan melayani konsumen maoggguh-sungguh, karyawan selalu
memberikan kemudahan kepada konsumen (misalnyaunjuddan tempat menjual produk
yang dicari jika pada toko buku Anggrek tidak teiag dan keluwesan karyawan akan
kebutuhan konsumen telah tergolong tingkat kepugaag cukup tinggi yaitu sebesar 74,08%.

56



Jurnal Orasi Bisnis Edisi ke-XI, Mei 2014
ISSN: 2085-1375

Diagram Kartesius Dimens Kualitas Pelayanan yang M enunjukkan K epuasan Konsumen
Pada Toko Buku Anggrek

Gambar 4.1
Diagram Kartesius Toko Buku Anggrek
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Keterangan:

X1.1, X1.2, X1.3, X1.4, X1.5 = Item Dimensi bukigik (tangibles)

X2.1, X2.2, X2.3, X2.4, X2.5 = Item Dimensi kehatata(eiability)
X3.1, X3.2, X3.3, X3.4, X3.5 = Item Dimensi ketaragagn fesponsiveness)
X4.1, X4.2, X4.3, X4.4, X4.5 = Item Dimensi jaminéassurance)

X1.5, X5.2, X5.3, X5.4, X5.5 = Item Dimensi empg@inpathy)

Diagram tersebut menggambarkan kepuasan konsunbek setiap item dimensi kualitas
pelayanan dengan penjelasan sebagai berikut:
Kuadran A

Kuadran ini menjelaskan bahwa kualitas layananusuatiabel lebih rendah dari yang
diinginkan oleh konsumen. Item dimensi kualitasapahan yang termasuk dalam kuadran ini
adalah kelengkapan buku dan ATK yang tersedia,ahlanxu yang terjangkau, harga berbagai
ATK yang terjangkau, respon karyawan yang baik 8apeonsumen, kesediaan/kemauan dari
para karyawan untuk membantu konsumen, toko buggrak bersedia mengganti jika barang
yang dibeli rusak, karyawan melayani konsumen desgagguh-sungguh dan karyawan selalu
memberikan kemudahan kepada konsumen (misalnyayunjuikkan tempat menjual produk
yang dicari jika pada toko buku anggrek tidak teéise Item tersebut berarti merupakan item
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yang penting bagi konsumen namun tingkat kepuasasuimen belum sesuai dengan harapan.
Untuk itu perusahaan harus meningkatkan kualitdaypean tersebut agar lebih optimal
sehingga dapat meningkatkan volume penjualan dkeoi buku Anggrek yang akan berdampak
pada penambahan profit.

Kuadran B

Kuadran ini menjelaskan bahwa kualitas suatu valibbrada pada tingkat yang sesuai
dengan harapan konsumen. Item dimensi kualitaygeda yang termasuk dalam kuadran ini
adalah lokasi toko yang strategis, kemudahan man¢ako melalui berbagai kendaraan serta
karyawan ramah dan sopan melayani konsumen. Itesebigt berarti merupakan item yang
penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen dasgbaan telah berhasil memenuhi
harapan konsumen yang membuat konsumen sangat puégk itu perusahaan harus
mempertahankan hal tersebut.

Kuadran C

Kuadran ini menjelaskan bahwa kualitas layanan usuatriabel dan harapan dari
konsumen berada pada tingkat rendah. Item dimerditks pelayanan yang termasuk dalam
kuadran ini adalah kecepatan karyawan melayaniulleiran mencari barang yang ingin dibeli,
cepat tanggap karyawan melayani keinginan konsumpemperian informasi yang jelas oleh
karyawan, perasaan aman sewaktu melakukan trandaksipelayanan karyawan membuat
konsumen tertarik untuk terus berbelanja di tokkubAnggrek. Hal ini berarti item tersebut
kurang dianggap penting oleh konsumen.

Kuadran D
Kuadran ini menjelaskan bahwa kualitas layanarusuaiabel berada pada tingkat tinggi

tetapi harapan atau keinginan dari konsumen akatfit&sl pelayanan tersebut rendah. Item
dimensi kualitas pelayanan yang termasuk dalamriamaitii adalah kondisi kawasan dan toko
yang bersih, penampilan karyawan selalu rapi, mispencatatan yang akurat dan bebas
kesalahan (misalnya untuk pencatatan nota dandmip-karyawan mempunyai pengetahuan
yang luas tentang berbagai buku yang tersedia, &ea@mkendaraan yang berada di lingkungan
toko, kejujuran karyawan dalam pelaksanaan transp&sahaman karyawan akan kebutuhan
dan perasaan konsumen dan keluwesan karyawan ekatukan konsumen.

Dimens Kualitas Pelayanan yang paling Dominan memberikan Kepuasan kepada
Konsumen Toko Buku Anggrek

Kualitas pelayanan yang paling memberikan kepu&ssisumen dapat dilihat melalui
tabel berikut:

Tabel 4.8

Tingkat kesesuaian kepuasan konsumen terhadapdsupélayanan
No. | Dimend X K H Kesesuaian (%)
1 Bukti fisik (Tangibles) X1 1929 2106 91,5954 a®d1)6
2 Kehandalan (Reliabilit X2 187(C | 2123 87,9173 atau ¢
3 Daya tanggap (Responsiveness) X3 1820 2090 87 &8l 87,1
4 Jaminan (Assuranc X4 1917 | 205( 93,5122 atau 93
5 Empati (Empathy) X5 1852 2051 90,2974 atau 90,3

Sumber : Data primer diolah (2013)

Berdasarkan tabel di atas memperlihatkan bahwaerdimyang paling dominan
memberikan kepuasan kepada konsumen adalah jarfasamance) dengan 93,5%. Dimensi
selanjutnya yang memberikan kepuasan kepada konsyaii® dimensi bukti fisik (tangibles)
dengan 91,6% yang diikuti dengan dimensi empatgder90,3%, dimensi kehandalan dengan
88% dan terakhir yaitu dimensi daya tanggap de8gato.
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Kesimpulan dan Saran

Berdasarkan pengolahan dan analisis penbahasan,dapht ditarik kesimpulan sebagai
berikut: Konsumen pada toko buku Anggrek telah wseranasing-masing dimensi telah
memberikan kepuasan yang cukup tinggi kepada koaisuBimana untuk dimensi bukti fisik
(tangibles) sebesar 77,16%, dimensi kehandalanialily) sebesar 74,8%, dimensi
ketanggapan (responsiveness) sebesar 72,8%, dijapimsan (assurance) sebesar 76,68% dan
dimensi empati (empathy) sebesar 74,08%. Item yaergjadi prioritas untuk diperbaiki adalah
kelengkapan buku dan ATK yang tersedia, harga byalg terjangkau, harga berbagai ATK
yang terjangkau, respon karyawan yang baik kepadaumen, kesediaan/kemauan dari para
karyawan untuk membantu konsumen, toko buku andgeededia mengganti jika barang yang
dibeli rusak, karyawan melayani konsumen dengarmggumsungguh dan karyawan selalu
memberikan kemudahan kepada konsumen (misalnyaunjuitan tempat menjual produk
yang dicari jika pada toko buku anggrek tidak tdi@e Dimensi yang paling dominan
memberikan kepuasan kepada konsumen adalah jaifsissanance) dengan 93,5% yang terdiri
dari toko buku Anggrek bersedia mengganti jika bgrgang telah dibeli rusak, karyawan
mempunyai pengetahuan yang luas tentang buku yemsgdia, keamanan kendaraan yang
berada di lingkungan toko, perasaan aman sewaktiakoi@n transaksi, dan kejujuran
karyawan dalam pelaksanaan transaksi.

Analisis pembahasan dan kesimpulan di atas, akeemdikakan beberapa saran yang
mungkin dapat dipertimbangkan oleh pihak manajededam meningkatkan mutu/pelayanan
toko buku Anggrek yaitu: Sebaiknya manajer dapatingkatkan kualitas pelayanan yang telah
dinilai cukup tinggi oleh konsumen dengan cara nmexikbn peningkatan kualitas pada item
yang dinilai belum baik oleh konsumen. Sehinggaatlapeningkat menjadi kepuasan yang
tinggi. Diharapkan agar manajemen segera memperbaiengkapan buku dan ATK yang
tersedia, harga buku dan ATK yang terjangkau, ned@oyawan yang baik kepada konsumen,
kesediaan/kemauan dari para karyawan untuk memblmigumen, toko buku anggrek
bersedia mengganti jika barang yang dibeli rusatydwan melayani konsumen dengan
sungguh-sungguh dan karyawan selalu memberikan damam kepada konsumen (misalnya,
menunjukkan tempat menjual produk yang dicari plala toko buku anggrek tidak tersedia).
Sehingga dengan memperbaiki hal-hal tersebut akambmat konsumen puas dengan
pelayanan toko buku Anggrek. Misalnya menambah bdé&m ATK yang laku dipasaran,
menyediakan harga buku dan ATK yang lebih terjangehingga lebih dapat bersaing dengan
perusahaan lain yang sejenis dan memberikan panhgding lebih kepada karyawan agar dapat
selalu memberikan pelayanan yang baik kepada kossunsSebaiknya manajer dapat
mempertahankan dimensi jaminaassiirance) yang memberikan kepuasan konsumen paling
dominan yaitu dengan memperhatikan karyawan kadémnsi ini menuntut pengetahuan,
kesopanan dan kemampuan karyawan, memberikan keamgsng terbaik, serta terus
mempertahankan bahkan memperbaiki kemampuan dataramamkan kepercayaan konsumen
terhadap toko buku Anggrek sehingga konsumen yaliad) imerasa puas atas pelayanan pada
dimensi tersebut dapat terus berbelanja pada toko Anggrek.
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