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ABSTRACT

Heru Gunawan (C1170355), Analysis of Service Quality in an Effort to
Increase Member Participation as Customers, case study at the Canteen Business
Unit of KKB IKOPIN Jatinagor District, Sumedang Regency, West Java, under the
guidance of Hj. Yeni Wipartini, SE., M.Ti

This study aims to describe the participation of members as customers in
the KKB IKOPIN Canteen Business Unit and also the services provided by the
business unit as well as member responses regarding the implementation and
expectations of services provided by KKB IKOPIN.

Member participation can be increased, one of which is through
improving the quality of services provided by the Cooperative. The service depends
on the type of business being run. For the case of the KKB IKOPIN Canteen
Business Unit, a service approach is used, namely service. To anticipate this
situation, attention or effort from superiors in this case is required, namely the
management. Through the provision of service quality which is expected to further
increase the participation of members as customers.

Based on the results of the Cartesian diagram on the implementation of the
Canteen Business unit, the members expect the unit to improve the variants of the
dining menu, the atmosphere of the canteen, and the hours of operation in the KKB
IKOPIN canteen business unit.



RINGKASAN

Heru Gunawan (C1170355), Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan, studi kasus pada Unit Usaha
Kantin KKB IKOPIN Kecamatan Jatinagor, Kabupaten Sumedang, Jawa Barat, di
bawah bimbingan Hj. Yeni Wipartini, SE., M.Ti.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran mengenai partisipasi
anggota sebagai pelanggan pada Unit Usaha Kantin KKB IKOPIN dan juga
pelayanan yang diberikan unit usaha serta tanggapan anggota mengenai
pelaksanaan serta harapan pelayanan yang diberikan oleh KKB IKOPIN.

Partisipasi anggota dapat ditingkatkan salah satunya melalui peningkatan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Koperasi. Pelayanan tersebut tergantung
pada jenis usaha yang dijalankan. Untuk kasus pada Unit Usaha Kantin KKB
IKOPIN, digunakan pendekatan pelayanan vyaitu pelayanan jasa. Untuk
mengantisipasi situasi tersebut, maka dituntut adanya perhatian atau usaha dari
atasan dalam hal ini yaitu pengurus. Melalui pemberian kualitas pelayanan yang
nantinya diharapkan lebih meningkatkan partisipasi anggota sebagai pelanggan.

Berdasarkan hasil diagram kartesius terhadap pelaksanaan pada unit Usaha
Kantin, yang diharapkan oleh anggota terhadap unit tersebut untuk memperbaiki
varian menu makan, suasana kantin, dan jam oprasinonal pada unit usaha kantin
KKB IKOPIN.
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