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ABSTRACT 

Wulan Maulida Rahmalia. 2026. Service Quality Analysis in an Effort to 
Increase Consumer Satisfaction Using the SERVQUAL Method (Case Study on the 
Trading Unit of Koperasi Konsumen Mulia RSUD Majalaya, Bandung Regency, 
West Java). Under the guidance of H. Indra Fahmi. 

Koperasi Konsumen Mulia RSUD Majalaya is a productive cooperative 
that has three main business units: savings and loans, trading, and partnerships. 
This research is driven by fluctuating sales turnover and a decline in the 
recapitulation of the number of consumers from year to year, which is suspected to 
be caused by service quality that has not been fully satisfactory. The purpose of this 
study is to analyze the gap between consumer perceptions and expectations to 
determine the level of consumer satisfaction at the Trading Unit of Koperasi 
Konsumen Mulia RSUD Majalaya. 

The research method used is a case study with data collection techniques 
through interviews, questionnaires, observations, and literature studies. The data 
obtained were then processed using descriptive statistical analysis and Service 
Quality (SERVQUAL) score calculations. 

The results showed that there is a gap between consumer perceptions and 
expectations, where all service indicators have a negative gap value. This indicates 
that the current service quality has not been able to meet consumer expectations 
and satisfaction maximally. The Trading Unit of Koperasi Mulia needs to prioritize 
improvements on indicators with the highest gap values to stabilize turnover and 
increase the trust of members and consumers. 

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Cooperative. 
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ABSTRAK 

Wulan Maulida Rahmalia. 2026. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam 
Upaya Meningkatkan Kepuasan Konsumen Dengan Menggunakan Metode 
SERVQUAL Studi Kasus Pada Unit Perdagangan Koperasi Konsumen Mulia 
RSUD Majalaya Kab. Bandung, Jawa Barat, di bawah bimbingan H. Indra Fahmi. 

Koperasi Konsumen Mulia RSUD Majalaya merupakan koperasi produktif 
yang memiliki tiga unit usaha yaitu simpan pinjam, perdagangan dan rekanan. 
Permasalahan penelitian ini didasari oleh fluktuasi omzet penjualan serta penurunan 
rekapitulasi jumlah konsumen dari tahun ke tahun yang diduga disebabkan oleh 
kualitas pelayanan yang belum sepenuhnya memuaskan. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk menganalisis kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan 
konsumen guna mengetahui tingkat kepuasan konsumen pada Unit Perdagangan 
Koperasi Konsumen Mulia RSUD Majalaya. 

Metode yang digunakan adalah studi kasus dengan teknik pengumpulan 
data melalui wawancara, kuisioner, observasi dan studi pustaka. Data yang 
diperoleh kemudian diolah menggunakan analisis statistik deskriptif dan 
perhitungan skor Service Quality (SERVQUAL). 

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat kesenjangan antara persepsi 
dan harapan konsumen, di mana seluruh indikator memiliki nilai kesenjangan 
negative (minus). Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan saat 
ini belum mampu memenuhi harapan dan kepuasan konsumen secara maksimal. 
Unit perdagangan Koperasi Mulia perlu melakukan perbaikan pada indikator 
dengan nilai kesenjangan tertinggi untuk menstabilkan omzet serta meningkatkan 
kepercayaan anggota dan konsumen. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Koperasi. 
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