ABSTRACT

Practicality has become the main demands of urban society today. Bandung city
where people have high mobility needs of this practicality, one of practicality in meeting the
needs of life. This is seen by business people and business came with the concept foodcourt.
The research takes omne object at the foodcourt in Cimahi, Bandung, namely Venus
foodcourt. Through preliminary research (preliminary research), the authors have observed
symptoms, which have low satisfaction among visitors Venus foodcourt. This is caused by
the quality of service perceived negatively by most visitors. Therefore, the study aimed to
examine the influence perceptions of service quality to customer satisfaction Venus

foodcourt.

Dimensions of service quality, this study uses the variables in the dimensions of
SERVQUAL (Service Quality), designed by Valarie A Zeithalm & Mary Jo Bitner. These
variables include reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles.
Data were collected using observation, literature study, and distributing questionnaires to
230 respondents who had ever visited and ate at the foodcourt Venus. The types of data and
analysis used a data and  qualitative  and  quantitative  analysis.
From the result, note that only the variables that affect the reliability is significantly
satisfaction. Variable reliability has the greatest influence among other variables.
From the results of a study, the authors provide suggestions for dining attraction, signage
and posters are visually enhanced, such as entertainment and recreation. Another

suggestion is to conduct continuous training to employees.

Keyword : SERVQUAL, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, andTangibles.
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INTISARI

Kepraktisan sudah menjadi tuntutan utama masyarakat perkotaan saat ini. Kota
Bandung yang masyarakatnya memiliki mobilitas tinggi membutuhkan kepraktisan ini,
salah satunya kepraktisan dalam memenuhi kebutuhan hidup. Hal ini dilihat oleh para
pelaku bisnis dan muncullah usaha dengan konsep Foodcourt.

Penelitian mengambil objek pada salah satu foodcourt di Cimahi, Bandung, yaitu
Venus foodcourt. Lewat preliminary research (penelitian awal), penulis mendapatkan
gejala yang terobservasi, yaitu terdapat kepuasan yang rendah di antara pengunjung Venus
foodcourt. Hal ini disebabkan oleh kualitas pelayanan yang dipersepsikan negatif oleh
kebanyakan pengunjung. Oleh karena itu, penelitian diarahkan untuk meneliti pengaruh
persepsi atas kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung Venus foodcourt.

Dimensi kualitas pelayanan, penelitian ini menggunakan variabel-variabel dalam
dimensi SERVQUAL (Service Quality) yang dirancang oleh Valarie A Zeithalm & Mary Jo
Bitner. Variabel-variabel tersebut antara lain adalah reliability, responsiveness, assurance,
empathy, dan tangibles.

Pengambilan data dilakukan dengan menggunakan observasi, studi literatur, dan
penyebaran kuesioner kepada 230 responden yang sudah pernah mengunjungi dan makan di
Venus foodcourt. Jenis data dan analisis yang digunakan merupakan data dan analisis
kualitatif dan kuantitatif.

Dari hasil penelitian, diketahui bahwa hanya variabel reliability lah yang
mempengaruhi kepuasan secara signifikan. Variabel reliability memiliki pengaruh
paling besar di antara variabel-variabel lainnya.

Dari hasil peneltian tersebut, penulis memberikan saran agar daya tarik
tempat makan, signage dan poster secara visual ditingkatkan, misalnya
entertainment and recreation. Saran lainnya adalah agar melakukan training kepada

karyawan secara kontinu.

Kata kunci : SERVQUAL, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangibles.
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