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MOTTO

“Seorang safiabat menaruf Rasifi setiap waktu,
dan menjadi seorang saudara dalam ResuRaran”.

| (Amsal 17:17)

“Tuhan menyediakan pertolongan bagi orang yang jujur,
menjadi perisai bagi orang yang tidakbercela lakunya”.

(Amsal2:17)

“Janganlaf Ramu Ralah terfadap Rejahatan,

tetapi Ralahkanlah Rejafiatan dengan Rabaikan !”.

(Roma 12:21)

“Ingat, dengan perjuangan dan tekad yang bulat

rintangan yanyg sebesar apapun akan mudah Rita hadapi”.
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PERSEPSI KONSUMEN TERHADAP
ATRIBUT-ATRIBUT PELAYANAN DI
TOKO BUKU GRAMEDIA YOGYAKARTA

Disusun oleh :
HERY SETIAWAN
NPM : 96 03 09216

Dosen Pembimbing: Drs. J. Sudarsono, MS

INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis: 1) apakah atribut
pelayanan di toko buku Gramedia yang oleh konsumen dipersepsikan sebagai atribut
yang penting memiliki kinerja yang memuaskan, 2) apakah terdapat perbedaan
konsumen atas tingkat penting dan kinerja atribut-atribut pelayanan di toko buku
Gramedia jika ditinjau dari perbedaan jenis kelamin, usia, jenis pekerjaan, tingkat
pendidikan, frekuensi kunjungan, ragam buku yang dicari, dan jarak rumah tempat
tinggal konsumen dengan toko buku Gramedia Jalan Jenderal Sudirman Yogyakarta.

Metode Analisis yang digunakan dalam riset ini adalah Analisis Persentase,
Analisis One Sample T-test, Analisis Independen Sample T-test, dan Analisis Oneway
Anova.

Ada tiga temuan utama yang diperoleh dari penelitian ini: 1) adanya
kétidaksesuaian harapan konsumen dengan kinerja atribut harga buku, 2) adanya
ketidaksesuaian harapan konsumen dengan kinerja atribut kecekatan pramuniaga dan
keramahan pelayanan, 3) adanya ketidaksesuaian harapan konsumen dengan kinerja

atribut kenyamanan dalam berbelanja.

Kata Kunci: persepsi, arti penting, performance, dan persepsi total.
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