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Pengaruh Promosi Kualitas Pelayanan dan Loyalty Program terhadap
Loyalitas Pelanggan di Gramedia World Palembang

Oleh
M Syahnan Alghifari, lisnawati

Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
loyalty program terhadap loyalitas pelanggan di Gramedia World Palembang.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik
pengambilan sampel menggunakan teknik non probabilitas sampling. Sampel
yang diteliti dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang pelanggan di
Gramedia World Palembang. Berdasarkan uji t statistik yang dilakukan dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secarn parsial terhadap
loyalitas pelanggan di Gramedia World Palembang yang ditunjukkan oleh hasil
statistik uji t menunjukh.n nilai t hitung = 4,338 lebih besar dari pada t tabel
l ,985. Berdasarkan uji t yang dilakukan, dapat disimpukan bahwa variabel loylty

gram berpengaruh secara parsial terhadap terhadap loyalitas pclnnggnn di
Gnmedm World Palembang yang ditunjukkan oleh hasil statistik uji t
menunjukkan nilai t hitung = 5,270 lebih besar ari pada t tabel 1,985,
Berdasarkan uji F silmultan diperoleh nilai Fhitung = 66,239 lebih besar dari pada
Ftabel = 3,09, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan lowalty
program secara keseluruhan berpengaruh terhadap terhadap loyalitas pelanggan di
Gramedia World Palembang.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalty Program, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

The Influence of Service Quality and Loyalty Programs on Customer Loyalty
at Gramedia World Palembang

by
M Syahnan Alghifari, lisnawati

This stady aims to examine the influence of service quality and loyalty programs
oo customer loyalty at Gramedia World Palembang. The research employs a
Qquanntative method and utilizes both primary and secondary data. The sampling
technique used is poo-probability sampling, with a total of 100 respondents who
are customers of Gramedia World Palembeng. Based on the t-test statistics, it is
concluded that service quality has a partial effect on customer loyalty at Gramedia
World Palembang, as indicated by the t-value (t = 4338) being greater than the
cnocal t-valoe (t-table = 1.985). Similarly, the t-test results show that the loyalty
program varishle also has a partial effect on customer loyalty, with a t-value (1 =
S270) greater than the critical t-value (t-table = 1.985). Furthermore, the
simultsnecus F-test results indicate that the F-value (F = 66.239) is greater than
the critical F-vales (F-table = 3.09). Thus, it can be concluded that service quality
and loyalty programs collectively influence customer loyalty at Gramedia World
Palembeng. '

Keywords: Service Quality, Loyalty Programs, Customer Loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi di era digital memiliki dampak yang
besar pada industri retail buku. Konsumen dapat dengan mudah mangakses
informasi dan konten digital melalui penggunaan gawai yang mudah dibawa dan
praktis. Teknologi memungkinkan penjual buku untuk menawarkan pelayanan
yang lebih baik kepada pelanggan, seperti memberikan informasi tentang produk,
kondisi dan harga, serta memudahkan proses pemesanan dan pengiriman
(Lutfiputri, 2022). Sebelumnya, toko buku tradisional mengandalkan proses
manual dalam menjalankan bisnis mereka. Namun, dengan adanya teknologi
informasi, toko buku menghadapi perubahan besar dalam berbagai aspek
operasional mereka. Perusahaan juga dituntut untuk lebih aktif dalam
mendistribusikan produknya serta melakukan inovasi dan mengevaluasi pelayanan
yang mereka berikan terhadap pelanggan dalam upaya meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Loyalitas pelanggan merupakan situasi dimana pelanggan secara konsisten
membelanjakan seluruh anggaran yang ada untuk membeli produk suatu layanan
jasa dari penjual yang sama (P. Kotler & Keller, 2021). Loyalitas merupakan bentuk
perilaku yang diharapkan atas produk/jasa, ditandai dengan pembelian kembali
sebuah produk atau penggunaan kembali suatu layanan jasa, atau besarnya
kemungkinan seseorang untuk beralih pada merek maupun penyedia jasa lainnya

(P. Kotler & Keller, 2021) Loyalitas pelanggan didapat dari hasil pengukuran



kepuasan dan ketidak puasan pelanggan, jika persepsi pelanggan terhadap layanan
yang diberikan rendah, maka pelanggan akan berpindah ke tempat lain kecuali
terdapat faktor lain yang kuat untuk pelanggan kembali. Apabila pelanggan puas
dengan layanan yang diberikan dipastikan pelanggan akan kembali dan
merekomendasikan kepada yang lain (Critobal, 2018). Loyalitas pelanggan
mencerminkan kecenderungan konsumen untuk terus memilih dan menggunakan
produk atau layanan dari suatu perusahaan secara konsisten, bahkan dihadapkan
dengan pilihan yang lebih banyak atau persaingan yang ketat, loyalitas pelanggan
berkaitan erat terhadap kualitas pelayanan. Salah satu hal yang harus dipehatikan
dalam pemenuhan kualitas pelayanan adalah kualitas layanan. Kualitas layanan
yang baik akan menciptakan kepuasan pelanggan yang selanjutnya akan membuat
konsumen menjadi loyal.

Kualitas adalah keseluruhan fitur dan karakteristik dari suatu produk atau
layanan yang bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat (Kotler & Keller, 2016). Kualitas pelayanan yang
mencakup sektor jasa selalu diidentikkan dengan mutu dari usaha itu sendiri
(Yulianto, 2010). Semakin baik dan memuaskan tingkat pelayanannya maka akan
semakin bermutu usaha tersebut dan begitu pula sebaliknya. Kualitas pelayanan
bisa diwujudkan melalui pemeuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Salah satu
contoh Perusahaan yang menjaga loyalitas pelanggannya adalah Toko Buku
Gramedia World Palembang. Produknya meliputi berbagai jenis buku, alat tulis,

alat elektronik, alat musik dan masih banyak lagi. Berbagai produk yang ditawarkan



olenh Gramedia World Palembang belum bisa menjamin kepuasan pelanggan.
Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang penerbitan dan perdagangan buku,
Gramedia telah melakukan upaya dalam melayani pelanggannya selain dengan
memberikan produk yang berkualitas. Namun, pelayanan di Gramedia World
Palembang masih dirasa kurang memenuhi keinginan pelanggan dengan melihat
keluhan pelanggan terhadap layanan di Gramedia World Palembang.

Tabel 1. Keluhan Pelanggan

Nama Keluhan terhadap Layanan
Pelanggan di Gramedia World
Palembang
Yessy Fristika ”Mohon maaf untuk

pelayanannya buruk sekali, kita
cari buku tidak dilayani, pas
dapat bukunya minta dicarikan
dimana kumpulan buku yang
lainnya cuma dijawab cuma ada
stok yang itu tanpa pegawainya
datang nyamperin dan
nunjukkin ~ dmn  tempatnya,
pegawainya pada asyik sendiri
ngobrol dan main hp”

Heni Luspita “Tidak bagus pelayannya yang
buruk. Menegur yang tidak
sopan”

Sumber: Ulasan Google Maps Gramedia World Palembang
Berdasarkan gambar di atas, terlihat bahwa kualitas pelayanan di Gramedia World
Palembang masih belum memenuhi ekspetasi dan membuat pelanggan tidak puas.
Hal ini dapat mengurangi kepercayaan pelanggan dalam melakukan pembelanjaan
di Gramedia World Palembang. Persaingan di dunia toko buku juga sudah banyak
dan pilihan untuk membeli buku bukan hanya membeli secara langsung. Pelanggan
toko buku sekarang dapat menggunakan perangkat lunak manajemen toko buku

yang membantu mereka dalam mengelola inventaris, penjualan, dan pemesanan.



Hal ini memungkinkan para pelanggan untuk melacak dan mengelola stok buku
dengan lebih efisien, menghindari kekurangan atau kelebihan persediaan. Selain
itu, perangkat lunak ini juga memudahkan pemprosesan transaksi, pembuatan
faktur, dan rekonsiliasi keuangan. Penilaian layanan di Toko buku Gramedia World
Palembang dapat dilihat salah satunya dari ulasan yang ada di Google Maps

Gramedia World Palembang.
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Gambar 1. Rata-Rata Ulasan Pelanggan
Sumber: Ulasan Google Maps Gramedia World Palembang

Berdasarkan gambar di atas, dari diketahui rata-rata penilaian pelanggan
sebesar 4,6 dari total 2.642 pelanggan yang memberikan ulasan. Ulasan tersebut
didominasi oleh pelanggan yang memberikan bintang lima, dilanjutkan dengan
pelanggan yang memberikan bintang empat, tiga, dua, dan satu. Gambar tersebut
juga bisa dilihat bahwa terdapat pelanggan yang memberikan ulasan selain dari
bintang lima, yang berarti pelanggan tersebut merasa belum mendapatkan layanan
yang maksimal serta tidak merasa puas atas kualitas yang diberikan.

Berbeda dengan penilaian Toko buku Gramedia World Palembang, penelian
di Toko Buku Kharisma menunjukkan nilai yang lebih besar dan tidak terdapat

keluhan layanan yang buruk dari para pelanggannya.
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Gambar 2. Rata-rata Ulasan Pelanggan Toko Buku Kharisma
Sumber: Ulasan Google Maps Toko Buku Kharisma

Berdasarkan gambar di atas, Toko Buku Kharisma yang beralamat di JI. MP.
Mangkunegara Palembang mendapatkan rata-rata penilaian pelanggan sebesar 5,0.
Jika dibandingkan dengan Toko Buku Gramedia Word Palembang, penilaian ulasan
di Toko Buku Kharisma memiliki nilai yang lebih besar.

Perbedaan penilaian ulasan antara Toko buku Gramedia World dan Toko
Buku Kharisma menunjukkan bahwa Toko buku Gramedia World Palembang
belum memaksimalkan kualitas layanannya kepada para pelanggan mereka. Toko
buku Gramedia World Palembang seharusnya melakukan evaluasi dan terus
memperbaiki layanannya sehingga pelanggan merasa nyaman untuk melakukan
pembelian sehingga dapat menciptakan loyalitas terhadap pelanggan setianya.

Konsumen kini dapat dengan mudah mengakses informasi dan konten
digital melalui perangkat elektronik seperti e-book dan gadget. Hal ini menjadi
tantangan bagi industri retail buku, termasuk Gramedia, untuk mempertahankan
minat dan kepercayaan konsumen terhadap buku fisik. Toko buku sebaiknya
menaruh perhatian kepada pembaca atau masyarakat. Walaupun E-Book semakin
berkembang, pengalaman membaca buku konvensional masih lebih tinggi. E-Book
hanya memudahkan sehingga toko buku tetap mengoptimalkan kedua versi buku

tersebut (Primantoro & Nababan, 2023).



Perkembangan teknologi informasi juga telah memengaruhi cara toko buku
berinteraksi dengan para pelanggan. Toko buku hanya mengandalkan layanan fisik
dan penjualan langsung. Namun, dengan kemajuan teknologi toko buku sekarang
dapat memanfaatkan platform e-commerce dan situs web untuk menjual buku
secara online. Gramedia telah memiliki e-commerce yaitu Gramedia.com dan
Gramediana. E-commerce membuat akses ke pasar yang lebih luas dan pelanggan
potensial (Madania, n.d.). Pelanggan juga dapat dengan mudah mencari dan
membeli buku secara online, membuka kemungkinan penjualan yang lebih besar
bagi toko buku. Gramedia juga telah membuat suatu aplikasi program loyalty untuk
terus menarik pelanggannya agar berbelanja di Gramedia.

Teknologi juga memungkinkan toko buku untuk mengembangkan produk
baru, seperti e-book dan aplikasi buku yang mengandung elemen interaktif dan
gamifikasi (Lutfiputri, 2022). Selain penjualan online, teknologi informasi juga
telah memungkinkan toko buku untuk menyediakan konten digital kepada
pelanggan mereka. Adanya e-book dan audiobook, pelanggan dapat dengan mudah
mengakses dan membaca buku dalam format digital. Ini memberi pelanggan pilihan
yang lebih luas dan meningkatkan aksesibilitas terhadap buku-buku yang mereka
minati.

Perkembangan teknologi informasi juga membawa sejumlah tantangan bagi
industri toko buku. Kebanyakan penerbit memutuskan untuk menjual langsung
buku ke konsumen melalui toko daring mereka sendiri (Mediana, 2020). Berbagai
platform e-commerce populer seperti Amazon, eBay, Alibaba, dan banyak lainnya

telah mengubah lanskap belanja global (Bamai Uma, 2023). Toko buku harus dapat



menyediakan nilai tambah yang unik, seperti menyelenggarakan acara baca buku,
diskusi, atau program promosi yang menarik bagi pelanggan dan juga memberikan
pelayanan yang baik bagi konsumen yang datang langsung ke toko buku.

Tabel 2. Penurunan Penjualan di Toko Buku oleh Penerbit

Jumlah Penerbit Persentase Penurunan
Penjualan
58,2% Penerbit >50%
29,6% Penerbit 31%- 50%,
8,2% Penerbit 10% sampai 30%
4,1% Penerbit <10%

Sumber: Sekretariat IKAPI, 2020.

Selama pandemi, banyak orang beralih ke pembelian online untuk membeli
barang-barang mereka, termasuk buku. Ini menyebabkan pergeseran dari
pembelian di toko fisik ke pembelian online. Toko buku yang tidak memiliki
kehadiran online yang kuat atau infrastruktur e-commerce yang memadai mungkin
mengalami kesulitan dalam menjual produk mereka.

Kualitas layanan penting untuk dijaga demi mempertahankan loyalitas
konsumen. Gramedia yang merupakan salah satu merek terkemuka di industri retail
buku, berhasil menjadi pilihan utama melalui upaya berkelanjutan dalam menjaga
kualitas layanan dan membangun loyalitas konsumen. Hal ini menjadi tantangan
bagi industri retail buku, termasuk toko buku Gramedia. Toko buku Gramedia harus
bisa mempertahankan minat dan kepercayaan konsumen terhadap buku fisik.

Gramedia berhasil mengatasi perubahan ini dengan bijaksana. Mereka
menyadari bahwa meskipun informasi digital semakin mudah diakses, buku fisik

memiliki nilai tambahan yang tidak dapat digantikan. Oleh karena itu, Gramedia



tetap berkomitmen untuk menyediakan pengalaman berbelanja yang
menyenangkan dan layanan berkualitas bagi pelanggan mereka (Naela Marcelina,
2023). Langkah yang diambil oleh Gramedia adalah menjaga kualitas layanan dan
membuat program loyalitas. Karyawan dilatih untuk memberikan pelayanan yang
ramah, membantu, dan profesional kepada pelanggan. Gramedia juga membuat
program loyalty reward melalui aplikasi MyValue. Hal ini membuat konsumen
merasa dihargai dan puas dengan pengalaman berbelanja di Gramedia serta
membuat konsumen mau kembali berbelanja di Gramedia. Gramedia juga berfokus
pada membangun loyalitas konsumen. Program loyalty dari Gramedia ini bernama
MyValue, program ini merupakan kartu loyalty yang dirancang untuk memberikan
berbagai manfaat dan untuk memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi
pelanggan Kompas Gramedia (MyValue, 2023). Loyalty program dapat diartikan
sebagai sebuah marketing program dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan dengan menawarkan hadiah sejenisnya (Breugelmans,
2014). Program ini menawarkan berbagai manfaat, seperti diskon dan bonus, yang
dapat diperoleh melalui penggunaan kartu loyalti.

Berdasarkan hasil penelitian dan informasi yang ditemukan, program
MyValue dari Kompas Gramedia memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Sebuah penelitian tentang pengaruh Program Customer
Relationship Management (CRM) terhadap loyalitas pelanggan toko buku
Gramedia di Jakarta menunjukkan bahwa program MyValue memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Leonard & Regina, 2021). Kompas

Gramedia juga menunjukkan komitmen perusahaan dalam membangun loyalty



program yang memberikan pengalaman tak terlupakan dan terus melakukan
perbaikan serta pengembangan fitur, layanan, program, dan promo yang relevan
demi memenuhi kebutuhan pengguna.

Terdapat perbedaan hasil penelitian dari beberapa penelitian terdahulu.
Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
konsumen, namun kepuasan tidak signifikan mempengaruhi loyalitas sehingga
hubungan tidak langsung antara kualitas dan loyalitas melalui kepuasan konsumen
tidak dapat diverifikasi (Zahara, 2020). Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (Khoirunnisa & Wijayanto ,2021).

Perbedaan hasil penelitian mendasari perlu dilakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Loyalty Program Terhadap Loyalitas

Pelanggan Di Gramedia World Palembang”.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini ialah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan di Gramedia World Palembang?
2. Apakah loyalty program berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan di Gramedia World Palembang?
3. Apakah kualitas pelayanan dan /loyalty program berpengaruh secara

simultan terhadap loyalitas pelanggan di Gramedia World Palembang?



1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

I. Untuk mengetahui seberapa besarnya pengaruh kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Gramedia World
Palembang.

2. Untuk mengetahui seberapa besarnya pengaruh loyalty program berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Gramedia World Palembang.

3. Untuk mengetahui seberapa besarmya pengaruh kualitas pelayanan dan
loyalty program berpengaruh signifikan secara simultan terhadap loyalitas

pelanggan di Gramedia World Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang akan dicapai dalam penelitian ini, yaitu:
1. Manfaat teoritis
Manfaat penelitian ini berguna menambah wawasan dan pengembangan
ilmu terhadap seluruh elemen yang ikut serta dalam penggunaan layanan
Gramedia World Palembang.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai informasi dan bahan
pertimbangan yang bermanfaat bagi manajemen Gramedia World Palembang
dalam merumuskan dan menentukan strategi pemasaran yang tepat serta

dapat digunakan sebagai acuan untuk perencanaan pemasaran periode

10



berikutnya. Selain itu, penelitian juga ini diharapkan dapat mendorong

masyarakat dalam menggunakan layanan Gramedia World Palembang.
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