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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan di PT. FIFGROUP Cabang Yogyakarta, 
menggunakan lima dimensi SERVQUAL: tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif dengan survei terhadap 100 Pelanggan FIFGROUP. 
Data dianalisis dengan regresi linier berganda menggunakan SPSS versi 
27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa setiap dimensi kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan 
pelanggan, dengan assurance dan tangible sebagai dimensi yang paling 
berpengaruh. Studi ini memberikan implikasi praktis dalam 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan melalui peningkatan 
kualitas layanan. 
Kata Kunci: Kualitas pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of service quality on customer satisfaction 
at PT. FIFGROUP Yogyakarta Branch, using the five SERVQUAL dimensions: 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The research employs 
a quantitative method with a survey of 100 FIFGROUP consumers. Data were 
analyzed using multiple linear regression with SPSS version 27. The findings show 
that each service quality dimension has a significant and positive impact on 
customer satisfaction, with assurance and tangible as the most influential 
dimensions. This study provides practical implications for enhancing customer 
satisfaction and loyalty by improving service quality. 
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