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ABSTRACT

MUHAMMAD IKHSAN, (2020). Analysis of Service Quality in order to
Increase Member Satisfaction. Case study at Unit Td Mart of KKB IKOPIN.
Guided by Ami Purnamawati.

Tunas Dinamika Mart (TD Mart) of KKB IKOPIN is engaged in the retail
business, which provides various needs for members, especially for IKOPIN
academic community.

The research object for this minithesis is TD Mart, The income of TD Mart
unit in 2017 to 2018 has decreased significantly, reaching 20% in 2017 and 26%
in 2018. Judging from the observation that the state of merchandise inventory in
the TD Mart Unit is very far from what members expect. because many items are
still incomplete and there are so many returns that affect member satisfaction so it
makes the income decrease significantly.

The research method used is descriptive analysis. To find out the
members’ satisfaction to the implementation and to know the members'
expectations for the implementation. Then the results of the assessment are
analyzed the level of expectation of its implementation by using recapitulation
table and Cartesian diagram and then reviewed again by gap analysis.

From the Cartesian Diagram, the results are obtained from 4 quadrants,
namely; quadrant I, namely employees who are always willing to help customers,
responsiveness to  provide information, knowledge, ability, politeness,
trustworthiness, ease in making relationships with members; quadrant II there is no
indicator; quadrant III, are the service promise given, attitude to face members,
period of service to members, ability; and quadrant IV the appearance / clothing of
employees, equipment used, the strategic location of the cooperative building.

Keywords: Service Quality, Member Satisfaction



ABSTRAK

MUHAMMAD IKHSAN, (2020). Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Kepuasan Anggota. Studi kasus pada Unit Td Mart KKB
IKOPIN. Di bawah bimbingan Ami Purnamawati.

Koperasi Keluarga Besar IKOPIN (KKB IKOPIN) pada Unit Tunas
Dinamika Mart (TD Mart) yang bergerak di bidang usaha retail yeng
menyediakan berbagai kebutuhan anggota, terutama civitas akademika IKOPIN.

Objek penelitian untuk skripsi ini adalah unit TD Mart KKB IKOPIN.
Pendapatan unit TD Mart KKB IKOPIN di tahun 2017 sampai dengan tahun 2018
mengalami penurunan yang signifikan yaitu mencapai 20% ditahun 2017 dan 26%
ditahun 2018. Dilihat dari hasil observasi bahwa keadaan persediaan barang
dagang yang ada di Unit TD Mart sangat jauh dari yang diharapkan anggota
dikarenakan banyak barang yang masih kurang lengkap dan barang retur sangat
banyak sekali sehingga berpengaruh pada kepuasan anggota yang mengakibatkan
terjadinya penurunan pendapatan yang signifikan.

Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif. Untuk
mengetahui kepuasan anggota terhadap pelaksanaan dan mengetahui harapan
anggota terhadap pelaksanaan. Kemudian hasil dari penilaian tersebut dianalisis
tingkat harapan terhadap pelaksanaannya dengan Tabel rekapitulasi dan dengan
diagram kartesius lalu ditinjau lagi dengan analisis kesenjangan.

Dari Diagram Kartesius tersebut didapat hasil dari 4 kuadran yaitu
diantaranya; kuadran I yaitu Kesiapan karyawan membantu pelanggan,
ketanggapan memberikan informasi, pengetahuan, kemampuan, kesopanan, sifat
dipercaya, kemudahan dalam melakukan hubungan ke anggota; kuadran II tidak
ada indikator; kuadran III yaitu janji pelayanan yang diberikan, sikap menghadapi
anggota, masa waktu pelayanan ke anggota, kemampuan; dan kuadran IV
penampilan/pakaian karyawan, perlengkapan dan peralatan yang digunakan,
lokasi strategi bangunan koperasi.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota
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