
 
 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM UPAYA 

MENINGKATKAN PARTISIPASI ANGGOTA SEBAGAI PELANGGAN 

(Studi Kasus pada Unit Usaha Perdangangan Koperasi Konsumen Karyawan dan 

Mantan Karyawan Kamola) 

 

 SKRIPSI  

Disusun Oleh : 

ERMIN DOLOK SARIBU  

C1160090 

 

Dosen Pembimbing : 

H. Shofwan Azhar Solihin, SE., M.Sc 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KONSENTRASI MANAJEMEN PEMASARAN 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

INSTITUT MANAJEMEN KOPERASI INDONESIA 

2020



 
 

i 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

 

JUDUL SKRIPSI : ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM 

UPAYA MENINGKATKAN PARTISIPASI ANGGOTA 

SEBAGAI PELANGGAN 

 

NAMA : ERMIN DOLOK SARIBU 

NRP : C1160090 

 

 

 

MENYETUJUI DAN MENGESAHKAN 

Pembimbing, 

 

 

H.Shofwan Azhar Solihin,SE.,M.Sc 

 

 



 
 

ii 
 

RIWAYAT HIDUP 

 

Penulis dilahirkan di Medan, pada tanggal 05 Desember 1996  dan 

merupakan anak pertama dari lima bersaudara dari pasangan Bapak S. Dolok 

Saribu dan Ibu A. Pandiangan 

Pendidikan formal yang telah ditempuh penulis diantaranya : 

1. Tahun 2009 lulus Sekolah Dasar Medan Sumatera Utara 

2. Tahun 2012 lulus Sekolah Menengah Pertama Medan Sumatera Utara 

3. Tahun 2015 lulus Sekolah Menengah Atas Katolik Cinta Kasih Medan 

4. Tahun 2016 terdaftar sebagai Mahasiswa di Institut Koperasi Indonesia 

(IKOPIN) Program Studi Strata Satu (S-1) Manajemen dengan mengambil 

konsentrasi Manajemen Pemasaran. 

Adapun pengalaman berorganisasi yang diikuti selama menjadi mahasiswi 

di IKOPIN adalah sebagai berikut : 

 Organisasi Internal : 

No. Organisasi Kemahasiswaan Periode Jabatan 

1. Persekutuan Mahasiswa 

Kristen dan Katolik (PMKK) 

2015-2016 

2016-2017 

Divisi Doa 

Divisi Acara 

2. Panitia Festival Film 2016-2017 Anggota 

3. Panitia Polars BEM 2018 Divisi Acara 

 

 Organisasi Eksternal : 

No. 
Organisasi 

Kemahasiswaan 
Periode Jabatan 

1. Unshakeable Youth 2017-2018 Sekretaris dan Bendara 

2. Generasi Cerdas 2016-2017 

2017-2018 

Pengajar 

Sekretaris dan Bendara 

3. Unshakeable Curch 2018-2019 Head Of Departemen 

4. Unshakeable Curch 2019-2020 Head Of Unit 

 

Kegiatan Eksternal : 

 Karyawan Koma 2018 – Sekarang di Jatinagor 



 
 

iii 
 

ABSTRACT 

 

Ermin Dolok Saribu (C1160090), Analysis of service quality in Unit  

Trading  KKMK Kamola effort to increase member participation as a customer. 

Case study in Koperasi Pegawai Republik Indonesia-Korps Pegawai Kesehatan 

Sumedang, under guidance of H.Shofwan Azhar Solihin c M.Sc. 

 

The objective of this research is to knowing of management store in Unit 

trading KKMK Kamola which include: product, place, price,promotion, people, 

prosess, physical evidence, and members comment about how service quality 

running and members hope for servise quality by Unit trading KKMK Kamola. 

This research is using carthesius diagram with sample size of 70 persons which 

consist of 35 active. For the data analysis, done by some interviews to the 

cooperative’s staff and questioner spreading to the cooperative’s members. Also, 

second data from RAT 2015-2019, payment book of Unit trading KKMK Kamola 

and library study. 

The result of the research show from the first problem identification is  

about servise quality in Unit trading KKMK Kamola is in good condition. Unit 

Mini Market Husada KPRI-KPKS is running about servise quality as well, such 

as product, plece, price, promotion, people, process, and physical evidence. Those 

indicators has done well by  Unit trading KKMK Kamola and showed by the 

compatibility and discrepancy level of assumption, and the hope of the member is 

suit with the implementation. 

The result of the research from the second problem identification is about 

member response to the implementation of services and how members respond to 

the expectation of services performed of Unit trading KKMK Kamola is running 

about servise quality, sush as product, place, price, promotion, people, process, 

phisical evidence. To find out the respon 

The result of the research from the third problem identification is about     

the efforts which Unit trading KKMK Kamola did to fix the service quality to 

increase the member contribution. And it has done by  increase and pay attention 

of the indicators which not perfect but its wish by the member such as: product 

completeness, parking lot, access, friendly employees. 
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RINGKASAN 

Ermin Dolok Saribu (C1160090), Analisis Kualitas pelayanan dalam Upaya 

Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan. Studi kasus  pada Unit 

Usaha Perdangangan Koperasi Konsumen Karyawan dan Mantan Karyawan 

Kamola) 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana gambaran mengenai  

kualitas pelayanan  di Unit Perdangangan yang meliputi : tangibel, 

responsiveness, assurance, emphaty, reliability, dan tanggapan anggota mengenai 

pelaksanaan kualitas pelayanan  serta harapan anggota mengenai kualitas 

pelayanan oleh Unit perdanangan.  Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

diagram kartesius dengan sampel berukuran 70 orang yang terdiri dari 35 orang 

anggota yang berpartisipasi aktif    dan 35 orang anggota yang tidak berpartisipasi 

aktif. Sedangkan analisis data penulis melakukan wawancara kepada pengurus 

dan penyebaran kuesioner kepada anggota. Serta data sekunder dari buku RAT 

tahun 2015-2019, buku setoran Unit Perangangan KKMK Kamola dan studi 

kepustakaan. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari identifikasi masalah pertama    

yaitu mengenai kualitas pelayanan di Unit Perdangangan dapat dikatakan sudah 

baik. Unit perdangangan  telah melakukan pelayanan  dengan baik diantaranya 

yaitu: produk, tempat, harga, promosi, orang, proses, tampilan fisik. Indikator 

tersebut sudah dilakukan dengan baik pelaksanaannya oleh Unit perdangangan 

KKMK terlihat dari hasil tingkat kesesuaian dan kesenjangan tanggapan  serta 

harapan anggota yang sudah dikatakan sudah sesuai pelaksanaannya. 

Hasil penelitian dari pembahasan identifikasi kedua yaitu mengenai 

tanggapan anggota dalam pelaksanaan pelayanan dan tanggapan anggota terhadap 

harapan pelayanan yang dilakukan Unit Perdagangan indicator tersebut sudah 

dilakukan dengan baik pelaksanaannya di unit perdangangan serta harapan 

anggota yang dikatakan sudah sesuai pelaksanaannya di Unit perdangangan. 

Hasil penelitian dari pembahasan identifikasi yang ketiga yaitu mengenai 

upaya-upaya yang dilakukan untuk memperbaiki kualitas pelayanan di Unit 

perdangangan dalam upaya meningkatkan partisipasi anggota  adalah dengan cara 

meningkatkan atau memperhatikan indikator-indikator yang belum baik 

pelaksanaannya namun sangat diharapkan oleh anggota seperti indikator-indikator 

: kelengkapan produk, tempat parkir, akses, karyawan yang ramah. 
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