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ABSTRAK 

Muhammad Zaki. 201610215259. Mengukur Kepuasan Konsumen pada 

Kedai Wargem Dengan Metode Servqual.  

 Kedai Wargem merupakan kedai yang menyediakan makanan dan 

minuman yang kekinian sebagai tempat untuk makan dan minum serta sebagai 

tempat yang nyaman untuk mengerjakan tugas, belajar, dan rapat. Kedai ini 

berdiri pada bulan Mei 2021 yang berada di Teluk Buyung Bekasi Jaya, 

Kecamatan Bekasi Timur Kota Bekasi.Terdapat identifikasi masalah Kualitas 

produk yang disajikan belum sesuai dengan harapan konsumen serta pelayanan 

belum optimal dan belum sesuai harapan konsumen. Tujuan dari penelitian ini 

untuk mengetahui adakah pengaruh hubungan signifikan antara kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen pada kedai Wargem. Hasil dari penelitian 

perhitungan menggunakan metode Service Quality dari masing-masing atribut 

untuk dapat mengetahui pelayanan yang diberikan oleh Kedai wargem. Hasil yang 

didapat nilai rata-rata pada kenyataan  di kedai wargem sebesar 59,12 dan nilai 

rata-rata harapan pelanggan sebesar 66,24 sehingga didapatkan  nilai Q 0,89 

artinya kualitas pelayanan dinyatakan belum baik dan belum memuaskan.inya 

pelanggan merasa belum puas terhadap pelayanan yang diberikan, dimensi 

pertama yang dapat dirasakan tangible menjadi bagian penting service quality. 

Berdasarkan hitungan nilai gap pada dimensi tangible adalah (-2,8) yang artinya 

nilai kenyataan pelanggan lebih rendah dibandingkan harapan pelanggan. 

Reliability adalah (0,8) yang diartikan nilai kenyataan pelanggan lebih rendah 

dibandingkan harapan pelanggan. Responsiveness (daya tanggap) Hasil 

perhitungan gap pada dimensi responsiveness adalah (-21,8) yang artinya nilai 

kenyataan pelanggan lebih rendah dibandingkan harapan pelanggan, Assurance 

(jaminan) nilai gap pada dimensi Assurance adalah (3) yang artinya nilai 

kenyataan pelanggan lebih rendah dibandingkan harapan pelanggan, empathy 

untuk memahami kebutuhan pelanggan secara detail atau spesifiknya, serta 

memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Berdasarkan 

perhitungan nilai gap pada dimensi empathy adalah (-14,28). 

 

Kata Kunci: ServQual, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 

Empathy.  
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ABSTRACT 

 Muhammad Zaki. 201610215259. Measuring Customer Satisfaction at 

Wargem Stores Using the Servqual Method. 

 Kedai Wargem is a shop that provides modern food and drinks as a 

place to eat and drink as well as a comfortable place to do assignments, study and 

meetings. This shop was established in May 2021 which is in Teluk Buyung Bekasi 

Jaya, East Bekasi District, Bekasi City. There are identified problems. The quality 

of the products presented are not in accordance with consumer expectations and 

the service is not optimal and does not meet consumer expectations. The purpose 

of this study is to determine whether there is a significant relationship between 

product quality and customer satisfaction at Wargem stores. The results of the 

calculation research use the Service Quality method for each attribute to be able 

to find out the services provided by Wargem Shops. The results obtained are the 

average value in reality at Wargem Stores of 59,12and the average value of 

customer expectations of 66.24 so that a Q value of 0.89 is obtained, meaning that 

service quality is stated to be not good and not satisfactory. Based on the 

calculation, the gap value on the tangible dimension is (0.8), which means that the 

customer's actual value is lower than customer expectations. Reliability is (-21,8) 

which means the customer's actual value is lower than customer expectations. 

Responsiveness The result of the gap calculation on the responsiveness dimension 

is (3) which means that the customer's actual value is lower than customer 

expectations. Assurance. The gap value on the Assurance dimension is (-5.8) 

which means that the customer's actual value is lower than customer expectations. 

Empathy to understand customer needs in detail or specifically, and have a 

comfortable operating time for customers. Based on the calculation of the gap 

value on the empathy dimension is (- 14,48). 

 

    Keywords: ServQual, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and 

Empathy. 
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