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ABSTRAKSI

Tujuan dalam penelitian ini adalah menjelaskan pengaruh atmosfir
toko dan ketersediaan saluran terhadap kepuasan yang dipengaruhi oleh
persepsi kualitas pelayanan pada Toko Buku Gramedia. Jumlah sampel
penelitian sebanyak 110 sampel. Pengukuran variabel menggunakan skala
likert, dan teknik analisis data menggunakan SEM.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa atmosfir toko berpengaruh
terhadap persepsi kualitas pelayanan dan persepsi kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan, tetapi ketersediaan saluran tidak
berpengaruh terhadap persepsi kualitas pelayanan. Persepsi kualitas
pelayanan merupakan variabel mediasi dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Atmosfir Toko, Ketersediaan Saluran, Persepsi Kualitas
Pelayanan, Kepuasan, Toko Buku Gramedia
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ABSTRACT

The purpose of this research is to explain the influence of store
atmospheric and the channel availability toward satisfaction through
perception of service quality at Gramedia Bookstore. Sample weal 110
respondens. Variable measurement using a Likert scale, and data analysis
techniques using SEM.

The results showed that store atmosphere has an effect on
perception of service quality, perception of service quality has an effect on
satisfaction. Otherwise channel availability has no effect on perception of
service quality.

Keywords: Store Atmosphere, Channel Availability, Service Quality
Perception, Satisfaction, Toko Buku Gramedia
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