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ABSTRAK 

Andrean Syah Banda. 201210215198. Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Jasa Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan  Dengan Menggunakan 

Metode Servqual.  

Penelitian ini tentang J&T Express BKI 59 Cibitung yang merupakan 

sebuah perusahaan pengiriman paket kilat (Express delivery) yang menerapkan 

kecanggihan teknologi di segala sektor bisnis. Permasalahan penelitian ini 

berdasarkan dari loyalitas pelanggan J&T Express BKI 59 Cibitung yang semakin 

berkurang berdasarkan dari banyaknya jumlah komplain pelanggan dari periode 

Juli 2017 – Desember 2017, pelayanan masih belum sesuai dengan harapan 

pelanggan. Untuk itu perlu dilakukan `penelitian ini 1) Untuk mengetahui variabel 

kualitas jasa bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty) berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 2) Untuk menentukan megetahui apakah 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Metode yang di gunakan Analisis Servqual dengan pengolahan data 

menggunakan SPSS versi 17.00.  Hasil Penelitian ini adalah 1) Pengaruh bukti 

fisik (tangibles), Pengaruh kehandalan (Reliability), Pengaruh daya tanggap 

(responsiveness), Pengaruh jaminan (Assurance), Pengaruh empati (empathy)  dan 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, hasil penelitian 

menunjukan bahwa variabel – variabel tersebut memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 

Kata kunci : Pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasaan pelanggang, 

Metode Servqual. 
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ABSTRACT 

 
 Andrean Syah Banda. 201210215198. Analysis of Service Quality 

Impact on Customer Satisfaction Level By Using Servqual Method. This research 

is about J & T Express BKI 59 Cibitung which is a fast delivery package company 

(Express delivery) which applies technological sophistication in all business 

sectors. This research problem is based on customer loyalty J & T Express BKI 

59 Cibitung which is decreasing based on the large number of customer 

complaints from July 2017 - December 2017 period, the service is still not in 

accordance with customer expectations. Therefore, it is necessary to do this 

research. 1) To know the quality variable of physical evidence (tangibles), 

reliability, responsiveness, assurance and empathy affect the level of customer 

satisfaction. ) To determine whether the quality of service has a positive and 

significant impact on customer satisfaction. The method used Servqual Analysis 

with data processing using SPSS version 17.00. he results of this research are 1) 

Influence of physical evidence (tangibles), Influence of reliability (Reliability), 

Influence of responsiveness , Influence of assurance , The influence of empathy  

and the influence of service quality to customer satisfaction, the result of research 

shows that these variables have positive and significant influence to customer 

satisfaction. 

 

 
Keywords: Effect of service quality to customer satisfaction, Servqual Method. 
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