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ABSTRACT 

Misie Karina Sari (C 1170330), Analysis of Service Quality in An Effort 

Increase Member Participation As Customers, case study on Our Food House Shop 

Unit (RPK) Bulog Mart Bulog Divre Jabar Consumer Cooperative which is located 

at Jalan Soekarno Hatta No. 711A Bandung, West Java, under the guidance of Hj. 

Yeni Wipartini, SE., M. Ti 

Cooperative is economic intitution that compatible to apply in Indonesia. 

Because of characteristice of the society who are kinship and mutual aid, this 

characteristic was appropriate to cooperative principle at this time. Cooperative 

was also organization that doing their activity based on the common welfare and 

not prifit oriented, so the amount of cooperative in Indonesia increased from year 

to year. One of them is the West Java Regional Logistics Divre Bulog consumer 

cooperative which bases its activities on the welfare of members by increasing the 

participation of cooperative services to members. This is expected to increase the 

participation of members to continue to contribute to the development of 

cooperatives and improve the welfare of members. 

The study aims to know more about the participation of member to the aidal 

unit as wellas the service provided by the member unit and the government’s 

response to the implementation and espectation of services given by Bulog Divre 

Jabar’s consumer cooperation unit. The research methode used was the case study 

methode with the suspension techniqes and analysis on the cartesius diagram. 

Studies show that implementation of services to members of the RPK Bulog 

Mar Unit is quite good, meanwhile member expectation is the most important. With 

this statement, it can be concluded that the implementation of services to members 

of the RPK store unit has been going well but needs to be improved because the 

expecations of members on the service of the RPK srore unit are very high. This is 

done to increase member participation in transactions and make members more 

loyal to the cooperative. 
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RINGKASAN  

Misie Karina Sari (C 1170330), Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya 

Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan, studi kasus pada Unit Toko 

Rumah Pangan Kita (RPK) Bulog Mart Koperasi Konsumen Bulog Divre Jabar 

yang beralamatkan di Jalan Soekarno Hatta No. 711A Kota Bandung Jawa Barat, 

di bawah bimbingan Hj. Yeni Wipartini, SE., M.Ti 

Koperasi merupakan lembaga ekonomi yang cocok untuk diterapkan di 

Indonesia. Karena sifat masyarakat yan kekeluargaan dan kegotong royongan, sifat 

inilah yang sesuai dengan azas koperasi saat ini. Koperasi juga organisasi yang 

melandaskan kegiatannya kepada kesejahteraan bersama dengan tidak berorientasi 

pada keuntungan semata, maka dari itu jumlah badan usaha koperasi di Indonesia 

mengalami kenaikan dari tahun ke tahun. Salah satunya adalah Koperasi Konsumen 

Bulog Divre Jabar yang melandaskan kegiatannya kepada kesejehteraan anggota 

dengan meningkatkan partisipasi pelayanan koperasi kepada anggota. Hal ini 

diharapkan meningkatkanya partisipasi anggota untuk terus berkontribusi dalam 

pengembangan koperasi dan meningkatnya kesejahteraan anggota.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran mengenai partisipasi 

anggota sebagai pelanggan pada Unit Toko RPK dan juga pelayanan yang diberikan 

unit toko serta tanggapan anggota mengenai pelaksanaan serta harapan pelayanan 

yang diberikan Oleh Koperasi Konsumen Bulog Divre Jabar di unit toko RPK 

Bulog Mart. Metode penelitian yang digunakan adalah metode studi kasus dengan 

teknik skoring dan analisis pada diagram kartesius. 
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Dari hasil penelitian menunjukan bahwa pelaksanaan pelayanan pada 

anggota Unit Toko RPK Bulog Mart adalah cukup baik, sedangkan harapan anggota 

adalah sangat penting. Dengan pernyataan tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 

pelaksanaan pelayanan pada anggota Unit Toko RPK sudah berjalan dengan baik 

namun perlu ditingkatkan karena harapan anggota pada pelayanan Unit Toko RPK 

sangat tinggi. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan partisipasi anggota dalam 

melakukan transaksi dan menjadikan anggota lebih loyal ke koperasi. 
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