EKSPLORASI PEMAHAMAN KONSUMEN TERHADAP
BAURAN PEMASARAN (PRODUK) DAN KUALITAS
PELAYANAN DALAM MENCAPAI KEPUASAN KONSUMEN
DI KANTIN UNIVERSITAS SALI AL-AITAAM

SKRIPSI

Disusun untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Terapan pada

Prodi Bisnis Digital, Fakultas Vokasi

Universitas Sali Al-Aitaam

Diajukan oleh:
Hanapi Muhammad Yusuf
2161313007

PROGRAM STUDI D-IV BISNIS DIGITAL
FAKULTAS VOKASI
UNIVERSITAS SALI AL-AITAAM
BANDUNG
2025



LEMBAR PENGESAHAN
SKRIPSI

EKSPLORASI PEMAHAMAN KONSUMEN TERHADAP
BAURAN PEMASARAN (PRODUK) DAN KUALITAS
PELAYANAN DALAM MENCAPAI KEPUASAN KONSUMEN
DI KANTIN UNIVERSITAS SALI AL-AITAAM

Yang dipersiapkan dan disusun oleh:
Hanapi Muhammad Yusuf
2161313007

Telah disidangkan di depan Dewan Penguji
Pada tanggal: 07 Agustus 2025

Dan dinyatakan telah memenuhi syarat
Ketua Prodi : Kartijo, SE, MM.

Penguji : Drs. H. Ahmad Husen, S E, M.M. .....................

Bandung, 07 Agustus 2025
Direktur Vokasi

Universitas Sali Al-Aitaam

Dr. Dasep Heriansyah, S.E., M.Si, Ak., Ak., CA., CPA., ASEAN CPA.
NIDN. 406087101




PERNYATAAN KEASLIAN PENELITIAN

Dengan ini penulis menyatakan bahwa Skripsi ini disusun sebagai syarat
untuk memperoleh gelar Sarjana, pada Program Studi D-1V Bisnis Digital, Fakultas
Vokasi, Universitas Sali Al-Aitaam adalah benar merupakan hasil karya penulis
sendiri.

Adapun pengutipan-pengutipan yang penulis lakukan pada bagian-bagian
tertentu dari hasil karya orang lain dalam penulisan Skripsi ini, telah penulis
cantumkan sumbernya secara jelas sesuai dengan norma, kaidah, dan etika
penulisan ilmiah.

Apabila di kemudian hari ternyata ditemukan seluruh atau sebagian Skripsi
ini bukan hasil karya penulis sendiri atau adanya plagiat dalam bagian tertentu,

penulis bersedia menerima sanksi sesuai dengan peraturan yang berlaku.

Bandung, 07 Agustus 2025

Penulis, Pembimbing,

(Materai 10.000)

Hanapi Muhammad Yusuf Fauziyyah Sahar, S.E.. M.M
NIM. 2161316017 NIDN. 0411099301




ABSTRAK

Layanan kantin di lingkungan perguruan tinggi memegang peranan penting dalam
mendukung kenyamanan dan kesejahteraan mahasiswa. Namun, keberadaan kantin
sering kali belum dikelola secara optimal dari segi strategi pemasaran dan kualitas
pelayanan. Penelitian ini dilakukan untuk mengeksplorasi pemahaman konsumen
khususnya mahasiswa terhadap bauran pemasaran (produk) dan kualitas pelayanan
dalam upaya mencapai kepuasan konsumen di Kantin Universitas Sali Al-Aitaam.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap dua aspek
utama, yaitu produk dan pelayanan, serta bagaimana keduanya saling berkontribusi
dalam membentuk pengalaman konsumsi yang memuaskan. Pendekatan yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan metode deskriptif. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam terhadap 20 informan
yang dipilih secara purposif, observasi langsung di lokasi kantin, serta dokumentasi
visual dan catatan lapangan. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan teknik
koding manual, reduksi data, dan kategorisasi tematik. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas produk, terutama rasa makanan, variasi menu, dan
harga, merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan konsumen. Sementara
itu, kualitas pelayanan seperti keramahan staf, kecepatan layanan, dan sikap
komunikatif menjadi faktor pendukung yang dapat memperkuat persepsi positif
mahasiswa terhadap layanan kantin. Selain itu, aspek kenyamanan fisik dan
kebersihan lingkungan turut menjadi pertimbangan penting dalam membentuk
loyalitas konsumen terhadap kantin kampus. Kesimpulan dari penelitian ini
menyatakan bahwa kepuasan konsumen di kantin perguruan tinggi dibentuk
melalui kombinasi sinergis antara kualitas produk dan pelayanan. Implikasi dari
temuan ini memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan konsep kepuasan
pelanggan di sektor jasa mikro, serta memberikan masukan praktis bagi pengelola
kantin dalam meningkatkan mutu layanan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk
melibatkan pendekatan kuantitatif atau mixed-methods agar temuan ini dapat diuji
secara lebih luas dan mendalam.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk, Pelayanan, Bauran
Pemasaran, Kantin Kampus



ABSTRACT

Canteen services within university environments play a crucial role in supporting
student comfort and well-being. However, these facilities are often not managed
optimally in terms of marketing strategies and service quality. This study aims to
explore consumer understanding particularly that of students—regarding the
marketing mix (product) and service quality in achieving customer satisfaction at
the University of Sali Al-Aitaam Canteen. The main objective of this research is to
identify consumer perceptions of product and service dimensions and how both
contribute to a satisfying consumption experience. This research adopts a
qualitative approach with a descriptive method. Data collection techniques include
in-depth interviews with 20 purposively selected informants, direct observation at
the canteen site, as well as visual documentation and field notes. The data were
analyzed using manual coding, data reduction, and thematic categorization. The
findings reveal that product quality especially taste, menu variety, and pricing is
the primary factor influencing consumer satisfaction. Meanwhile, service quality
aspects such as staff friendliness, service speed, and communicative attitudes act
as supporting elements that strengthen students’ positive perceptions of the canteen
service. Furthermore, physical comfort and cleanliness are also essential in
shaping consumer loyalty toward the university canteen. The study concludes that
consumer satisfaction in campus canteens is formed through a synergistic
combination of product and service quality. These findings contribute theoretically
to the development of customer satisfaction concepts in micro-service sectors and
offer practical recommendations for canteen managers in enhancing service
quality. Future studies are encouraged to adopt quantitative or mixed-method
approaches to validate and expand these findings more comprehensively.

Keywords: Customer Satisfaction, Product Quality, Service, Marketing mix,
Campus Canteen
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