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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan memegang peranan penting dalam hal peningkatan produktivitas suatu 
perusahaan, khususnya perusahaan yang bergerak di bidang Food and Beverages (F&B). Salah 
satu perusahaan yang mementingkan kualitas pelayanan adalah KNOTTS Indonesia. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan KNOTTS Indonesia dalam 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Pada bagian kajian teriotis meliputi lima penelitian terdahulu yang berfokus kepada 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Pada penelitian ini  menggunakan dimensi kualitas 
pelayanan menurut Lupiyoadi dan Hamdani yang terbagi menjadi lima bagian mulai dari bukti 
langsung, kendala, ketanggapan, jaminan dan sarana.  

Penelitian ini menggunakan paradigma postpositivisme, dengan pendekatan kualitatif 
melalui metode deskriptif kualitatif. Adapun subjek penelitian yang terdiri dari 8 informan. Teknik 
pengumpulan data meliputi data primer yang meliputi wawancara & observasi dan data sekunder 
sendiri meliputi studi literatur & dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah reduksi 
data, penyajian data dan menarik kesimpulan. Untuk teknik pemeriksaan kebashan data 
menggunakan triangulasi teknik dan sumber. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa KNOTTS Indonesia sudah menerapkan dimensi 
kualitas pelayanan yang ada seperti bukti langsung, kendala, ketanggapan, jaminan dan juga 
sarana. Walaupun pada KNOTTS Indonesia belum terdapat SOP yang jelas, tetapi KNOTTS 
Indonesia sendiri tetap melakukan prosedur yang baik melalui keinisiatifan karyawan. 
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ABSTRACT 

Service quality holds an important role in terms of increasing the productivity of a 
company, especially in the Food and Beverages (F&B) sector. One of the company that 
emphasizes service quality is KNOTTS Indonesia. The purpose of this study is to determine the 
service quality of KNOTTS Indonesia on increasing customers’ satisfaction.  

The theoretical study section includes five previous researches that focus on service quality 
and customer satisfaction. This research used the dimensions of service quality according to 
Lupiyoadi and Hamdani which are divided into five sections starting from tangible, reliablity , 
responsiveness, assurance and facilities.  

This study use a postpositivism paradigm, through a qualitative descriptive method. The 
research subjects consisted of 8 informants. Data collection techniques include primary data which 
includes interviews & observations and secondary data include literature & documentation studies.  
The data analysis technique using data reduction, data presentation and drawing conclusions.  For 
the data checking is using technique and source triangulation.  

The research shows that KNOTTS Indonesia has implemented existing service quality 
dimensions such as direct evidence, constraints, responsiveness, guarantees and facilities. Even 
though KNOTTS Indonesia does not have clear SOPs, KNOTTS Indonesia continues to carry out 
good procedures through employee initiative. 
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