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ABSTRAK

Sumarsih (NIM 11212044), Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas
Pelayanan Bereans’ Corner Bookstore Menggunakan Metode ServQual

Kualitas pelayanan yang baik merupakan upaya yang digunakan oleh perusahaan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Ini akan membantu perusahaan
mencapai potensi maksimalnya. Dari manajemen puncak dan direktur hingga
karyawan, tujuan harian kami adalah meningkatkan kualitas layanan. Penelitian ini
dilatarbelakangi oleh penentuan seberapa puas dan tidak puas pelanggan terhadap
kualitas pelayanan pada Bereans’ Bookstore, sehingga tujuan penelitian ini adalah
untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan seberapa
kuat hubungan antara dua variable ini. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif. Data dikumpulkan dengan teknik kuesioner. Responden dalam
penelitian ini sebanyak 75 orang yang memenubhi kriteria yaitu mereka yang sudah
menjadi pelanggan tetap Bereans’ Bookstore. Hasil dari pengolahan data servqual
score diketahui gap terendah sampai tertinggi yaitu responsiveness, reliability,
emphaty, assurance dan nilai gap tertinggi terletak pada tangible dengan jumlah
score -0.07. Dan menjadi prioritas untuk diperbaiki dalam peningkatan kualitas
pelayanan. Dari hasil penelitian terhadap variabel Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Pelanggan dalam analisis Korelasi Rank Spearman dihasilkan hubungan
yang sangt kuat yaitu 0,997 dan dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan

mempunyai hubungan kuat terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Metode Servqual



ABSTRACT

Sumarsih (NIM 11212044), Analysis of Customer Satisfaction on the Service

Quality of Bereans' Corner Bookstore Using the ServQual Method

Good service quality is an effort used by the company in increasing customer
satisfaction. This will help the company reach its maximum potential. From top
management and directors to employees, our daily goal is to improve service
quality. This research is motivated by determining how satisfied and dissatisfied
customers are with service quality at Bereans' Bookstore, so the purpose of this
study is to analyze customer satisfaction with service quality and how strong the
relationship between these two variables is. This study uses quantitative methods.
Data were collected by using a questionnaire technique. Respondents in this study
were 75 people who met the criteria, namely those who have become regular
customers of Bereans' Bookstore. The results of the servqual score data processing
show that the lowest to highest gap Is responsiveness, reliability, empathy,
assurance and the highest gap value lies in tangibles with a total score of -0.07.
And a priority to be improved in improving the quality of service. From the results
of research on the variables of Service Quality and Customer Satisfaction in the
Spearman Rank Correlation analysis, a very strong relationship was obtained,
namely 0.997 and it could be interpreted that service quality had a strong

relationship with customer satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Servqual Method
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