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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRODUCT
AVAILABILITY, AND PERCIEVED VALUE ON CUSTOMER
SATISFACTION AT NEW BOOKSTORE UMM

Amelia Via Rinada
Management Department, Universitas Muhammadiyah Malang, Indonesia.
E-mail: ameliaviarinadal2@gmail.com

ABSTRACT

This research aims to investigate the influence of service quality, product
availability, and perceived value on customer satisfaction at New Book Store
UMM. The increasingly competitive and dynamic phenomenon in the retail
book market necessitates a deeper understanding of the factors affecting
customer satisfaction in the context of this newly established bookstore. The
main issue addressed in this research revolves around the uncertainty regarding
the impact of these variables on customer satisfaction, which needs to be
resolved to enhance the store's marketing strategies.

The primary dependent variable in this study is customer satisfaction,
measured through customer assessments of service quality, product availability,
and perceived value at New Book Store UMM. The proposed hypotheses
suggest that service quality, product availability, and perceived value can
influence customer  satisfaction. Additionally, service quality and product
availability may affect perceived value.

The  research ‘employs a survey method, collecting data through
questionnaires from respondents who are UMM students. Data analysis includes
reliability and validity tests within Partial Least Squares (PLS). The findings
indicate that service quality does not have a significant impact on customer
satisfaction, while product availability has a significant positive effect.
Furthermore, perceived value does not significantly - influence customer
satisfaction. However, service quality positively influences perceived value, as
does product availability.

From the research findings, it can be concluded that service quality is not
the primary determinant of customer satisfaction at New Book Store UMM,
while product availability has a significant positive impact. The implications of
this research provide strategic guidance for the management of the new
bookstore to enhance customer experience and achieve higher customer
satisfaction through improved product availability.

Keywords : Service Quality, Product Availability, Value Perception, and Customer
Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini  bertujuan untuk menginvestigasi pengaruh kualitas
pelayanan, ketersediaan produk, dan persepsi nilai terhadap kepuasan mahasiswa
di New Book Store UMM. Fenomena pasar ritel buku yang semakin kompetitif
dan dinamis mendorong perlunya pemahaman yang lebih mendalam terkait
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen dalam konteks toko buku
yang baru berdiri ini. Masalah utama penelitian ini melibatkan ketidakjelasan
seputar dampak variabel- variabel tersebut terhadap kepuasan konsumen, yang
perlu dipecahkan untuk meningkatkan strategi pemasaran toko.

Variabel terikat utama dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen,
yang diukur melalui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan,
ketersediaan produk, dan persepsi nilai di New Book Store UMM. Hipotesis yang
diajukan, yaitu kualitas pelayanan, ketersediaan produk, dan persepsi nilai dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen. Serta kualitas pelayanan dan ketersediaan
produk dapat berpengaruh terhadap persepsi nilai.

Penelitian ini menggunakan metode survei dengan mengumpulkan data
melalui kuesioner dari responden yang merupakan mahasiswa UMM. Analisis
data dilakukan dengan menggunakan Uji reliabilitas dan validitas dalam PLS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ' kualitas pelayanan tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sementara ketersediaan
produk memiliki dampak positif yang signifikan. Selanjutnya, persepsi nilai
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun,
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap persepsi nilai, begitu juga
dengan ketersediaan produk.

Dari temuan penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
bukanlah faktor penentu utama kepuasan pelanggan di New Book Store UMM,
sementara ketersediaan produk memiliki dampak positif yang signifikan.
Implikasi penelitian ini memberikan panduan strategis bagi manajemen toko buku
baru dalam meningkatkan pengalaman konsumen dan mencapai kepuasan
pelanggan yang lebih tinggi melalui peningkatan ketersediaan produk.

Kata Kunci: Ketersediaan Produk, Kualitas Pelayanan, Persepsi Nilai, dan
Kepuasan Pelanggan
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