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ABSTRACT

Syifa Siti Nur Rohmah, 2023. Analysis of the Quality of Service of the
Canteen and Catering Unit in an Effort to Increase Customer Satisfaction (Case
Study at the RSAI "Amanah" Bandung Big Family Cooperative) under the guidance
of Dadan Hamdani.

This research is based on the phenomenon that exists in the RSAI "Amanah”
KB Cooperative related to the quality of service needed to increase customer
satisfaction. Service quality is very important and useful for increasing customer
satisfaction, if the quality of service is in accordance with expectations, it will
provide satisfaction for consumers. Customer satisfaction is a very important factor
for the sustainability, existence and development of a cooperative business.

Service quality is defined as the level of excellence expected and control
over that level of excellence to meet customer desires. Meanwhile, customer
satisfaction is a person's feeling of pleasure or disappointment that arises after
comparing the performance (results) of the product offered against the expected
performance.

The method used in this research is a survey with a descriptive analysis
approach, the form of this research is qualitative. Data obtained from observations,
interviews, questionnaires, literature studies and documents. The data analysis
design was carried out using a Likert scale with scoring techniques to measure the
quality of services provided and customer satisfaction at the RSAI KB Cooperative
"Amanah”.

Based on the results of this study, it can be seen that the service quality
variable has an average score of 112 with fairly good criteria, while the consumer
satisfaction level variable has an average score of 111 with fairly satisfied criteria
and the total score on service quality is 1,114 with fairly good criteria. In service
quality, it is necessary to increase the indicator of speed in serving consumers and
comfort in the room, while at the level of customer satisfaction that must be
improved, namely the transaction value indicator and the service process.

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Cooperative



ABSTRAK

Syifa Siti Nur Rohmah, 2023. Analisis Kualitas Pelayanan Unit Kantin dan
Catering Dalam Upaya Meningkatkan Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada
Koperasi Keluarga Besar RSAI “Amanah” Bandung) di bawah bimbingan Dadan
Hamdani.

Penelitian ini didasari olen fenomena yang ada di Koperasi KB RSAI
“Amanah” terkait dengan kualitas pelayanan yang dibutuhkan untuk meningkatkan
kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan sangat penting dan bermanfaat untuk
meningkatkan kepuasan konsumen, jika kualitas pelayanan tersebut sesuai dengan
harapan maka akan memberikan kepuasan tersendiri bagi konsumen. Kepuasan
konsumen merupakan faktor yang sangat penting bagi keberlangsungan,
keberadaan dan perkembangan suatu usaha koperasi.

Kualitas pelayanan diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Sedangkan Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil)
produk yang ditawarkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei dengan
pendekatan deskriptif analisis, bentuk penelitian ini yaitu kualitatif. Data yang
diperoleh dari observasi, wawancara, kuesioner, studi pustaka dan dokumen.
Rancangan analisis data dilakukan dengan menggunaan skala likert dengan teknik
scoring untuk mengukur kualitas pelayanan yang diberikan dan kepuasan
konsumen pada Koperasi KB RSAI “Amanah”.

Berdasarkan hasil dari penelitian ini dapat diketahui bahwa pada variabel
kualitas pelayanan memiliki rata-rata skor yaitu 112 dengan kriteria cukup baik,
sedangkan pada variabel tingkat kepuasan konsumen memiliki rata-rata skor yaitu
111 dengan kriteria cukup puas dan total skor pada kualitas pelayanan yaitu 1.114
dengan kriteria cukup baik. Pada kualitas pelayanan perlu diadakannya peningkatan
pada indikator kecepatan dalam melayani konsumen dan kenyamanan pada
ruangan, sedangkan pada tingkat kepuasan konsumen yang harus ditingkatkan yaitu
pada indikator nilai transaksi dan proses pelayanan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Koperasi
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