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ABSTRACK

Anggi Eka Wiguna (C1160124), Analysis of Cooperative Services in Efforts
to Increase Member Participation as Customers, a case study of the Savings and
Loans Business Unit at the Cooperative Employees of the Directorateum of Geology
of the Republic of Indonesia (KPDG - RI) Jin. Dipenogoro No.57 Bandung. Thesis,
majoring in Marketing Management, Management Study Program, Indonesian
Cooperative Institute. Advisor, Dra. Hj.Yeni Wipartini, SE., M.TIL.

This study intends and aims to find, collect, and analyze data about the
services provided by the Geological Directorate General Employee Cooperative to its
members on the participation of its members themselves. One of the ways to increase
the participation of members is through the level of service quality provided by the
cooperative. The service depends on the type of business being run. For the case of
the Savings and Loans Business Unit in the Geological Directorate of the Republic of
Indonesia Employee Cooperative (KPDG - RI), the service quality approach is used.
From the results of the research conducted, using accidental sampling technique
which was distributed to 50 respondents members of the Koperasi Pegawai
Direktoratium Geologi Republik Indonesia (KPDG - RI).

The results can be obtained in the service quality at KPDG - RI that KPDG -
RI has carried out several quality services such as Tangibels, Realibility,
Responsiveness, Assurane, and Empathy. In the response of members to
implementation and members' responses to expectations, there are several indicators
that must be improved which are analyzed using Cartesian diagrams such as in
quadrant 1, namely equipment and technology, cleanliness and comfort of facilities
and accuracy of service and so on as for the quality of service that must be
maintained by cooperatives such as in quadrant 2 namely the ease with which the
cooperative is contacted and so on. In quadrant 3, the implementation level is good
but less expected, such as the exterior interior design arrangement, while in quadrant
4 the implementation is good but less expected, such as an indicator of the sincerity
of employees to pay attention to members. In the efforts of cooperatives to increase
the participation of cooperative members, they must do what services are lacking that
must be improved in increasing member participation

Keyword : quality service and member participation.



RINGKASAN

Anggi Eka Wiguna (C1160124), Analisis Pelayanan Koperasi Dalam
Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan, studi kasus pada
Unit Usaha Simpan Pinjam pada Koperasi Pegawai Direktoratum Geologi Republik
Indonesia (KPDG — RI) JIn. Dipenogoro No.57 Bandung. Skirpsi jurusan Manajemen
Pemasaran Program Studi Manajemen, Institut Koperasi Indonesia. Pembimbing Dra.
Hj.Yeni Wipartini, SE.,M.TL.

Penelitian ini bermaksud dan bertujuan untuk mencari mengumpulkan, dan
menganalisis data menegenai pelayanan yang diberikan oleh Koperasi Pegawai
Direktoratiim Geologi kepada anggotanya terhadap partisipasi anggotanya itu
sendiri. Partisipasi anggota dapat ditingkatkan salah satunya melalui tingkat kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Koperasi. Pelayanan tersebut tergantung pada jenis
usaha yang dijalankan. Untuk kasus pada Unit Usaha Simpan Pinjam di Koperasi
Pegawai Direktoratium Geologi Republk Indonesia (KPDG - RI), digunakan
pendekatan kualitas pelayanan. Dari hasil penelitan yang dilakukan, dengan
menggunakan teknik sampling accidental sampling yang disebarkan kepada 50
responden anggota Koperasi Pegawai Direktoratium Geologi Republik Indonesia
(KPDG — RI).

Dapat diperoleh hasil dalam kualitas pelayanan di KPDG — RI bahwa KPDG
— RI telah melakukan beberapa kualitas pelayanan seperti pada Tangibels, Realibility,
Responsiveness, Assurane, dan FEmpathy. Pada tanggapan anggota terhadap
pelaksanaan dan tanggapan anggota terhadap harapan ada beberapa indikator yang
harus ditingkatkan yang dianalisis menggunakan diagram kartesius seperti pada
kuadran 1 yaitu peralatan dan teknologi, kebersihan dan kenyamanan fasilitas dan
ketepatana layanan dan sebagainya adapun kualitas pelayanan yang harus
dipertahankan oleh koperasi seperti pada kuadran 2 yaitu kemudahan koperasi
dihubungi dan sebgaianya. Pada kuadran 3 tingkat pelaksanaan sudah baik tetapi
kurang diharapkan seperti penataan desain interior eksterios sedangkan kuadran 4
pelaksanaan baik tetapi kurang diharapkan seperti indikator kesungguhan karyawan
memberikan perhatian kepada anggota. Pada upaya — upaya koperasi untuk
meningkatkan partisipasi anggota koperasi harus melakukan pelayanan apa yang
kurang yang harus ditingkatkan dalam meningkatkan partisipasi anggota.

Kata kunci : kualitas pelayanan dan partisipasi anggota
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