ABSTRAK

Penulisan ini berlatarbelakang , bahwa sekarang banyak gereja di kota Bandung serta
makin banyak permasalahan yang timbul didalamnya adalah bahwa banyak jemaat yang tidak
puas dan banyak mencari gereja lain. Hal ini menyebabkan banyaknya jumlah gereja yang
semakin meningkat yang disebabkan oleh pengaruh hal tersebut.

Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari secara empiric pengaruh dari variabel
expectation and perception terhadap SERVQUAL. Hal yang diteliti adalah analisis kepuasan
jemaat terhadap kualitas layanan gereja X dengan metode SERVQUAL, yang respondennya
diambil dari para jemaat gereja X yang ada di Mall BTC Lantai 3 Bandung.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel expectation and perception adanya
kesesuaian harapan dengan kenyataan yang diterima dan menjadi puas atau tidak puas akan
kualitas layanannya. Dan hasilnya adalah 144.975 dengan ini dinyatakan adanya kepuasan
dengan hasil kualitas layanannya.

Dalam upaya meningkatkan dan mempertahankan kualitas layanan gereja X terhadap
jemaatnya, pihak gereja harus senantiasa meningkatkan dan mempertahankan kepuasan yang
dihasilkan.

Kata-kata kunci : expectation and perception, SERVQUAL.
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