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ABSTRACT 

Yoga Koeswara (2021), Analysis of Quality of Service at Waserda Unit in 

an Effort to increase Member Satisfaction as customers (Case Study at Waserda 

Unit of  Koperasi KPRI Sasakadana Garut) under guidance of Mr. Dadan 

Hamdani. 

Koperasi Pegawai Sasakadana Garut (KPRI) is one of the cooperatives in 

the Garut City area, one of which is to provide services for the Waserda Unit to 

meet the needs of its members. However, in recent years, members have complained 

about the quality of services provided. So that this resulted in an increase in the 

number of members leaving in 2018, where this phenomenon (exit) is a 

participation tool of member to pressure the management. Of course this happens 

because the implementation of the service of Koperasi Pegawai Sasakadana Garut 

(KPRI) which is less than optimal. Therefore, this study aims to (1) find out the 

response of cooperative members to the service quality of the waserda unit of 

Koperasi Pegawai Sasakadana Garut (2) find out and analyze the level of 

satisfaction of cooperative members on the implementation of the  waserda unit 

service at  Koperasi Pegawai Sasakadana Garut (3) know the efforts that must be 

done for the satisfaction of members at  Koperasi Pegawai Sasakadana Garut.  

The data used are primary data and secondary data. Primary data was 

obtained from questionnaires and secondary data came from book literature and 

the internet. The analytical tool used in this research is Importance Performance 

Analysis (IPA) using Microsoft Excel 2013 and SPSS 25. The results showed that 

most of the members assessed that KPRI services had not been able to fulfill all the 

wishes of their members. However, most member satisfaction tends to be found in 

services that are not considered good even though members are very important. 

Therefore, the results of the Importance Performance Analysis (IPA) show that 

KPRI must pay attention to services in the Main Priority Quadrant (A) as many as 

3 Attributes and pay attention to the physical facilities used in serving members. 

 

Kata Kunci : Importance Performance Analysis (IPA) dan SPSS 25 
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RINGKASAN 

Yoga Koeswara, Analisis Kualitas Pelayanan Pada Unit Waserda Dalam 

Upaya Meningkatkan Kepuasaan Anggota Sebagai Pelanggan (Studi Kasus Pada 

Unit Waserda Koperasi KPRI Sasakadana Garut). Di bimbing oleh Bapak DADAN 

HAMDANI. 
 Koperasi Pegawai Sasakadana Garut (KPRI) Merupakan salah satu koperasi 

di kawasan Kota Garut yang salah satu bidang usahanya menyediakan jasa 

pelayanan unit wiserda untuk memenuhi kebutuhan anggotanya. Namun dalam 

beberapa tahun terakhir terdapat keluhan anggota terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan. Sehingga hal tersebut mengakibatkan peningkatan jumlah anggota yang 

keluar pada tahun 2018, dimana fenomena ini (exit) merupakan alat partisipasi 

anggota untuk menekan pihak manajemen. Tentu hal ini terjadi karena pelaksanaan 

pelayanan koperasi pegawai sasakadana garut (KPRI) yang kurang optimal. Oleh 

karenanya, penelitian ini bertujuan untuk (1) Mengetahui Tanggapan Anggota 

Koperasi terhadap kualitas pelayanan unit waserda koperasi pegawai sasakadana 

garut (2) Mengetahui dan menganalisis tingkat kepuasaan anggota koperasi 

terhadap pelaksanaan pelayanan unit waserda koperasi pegawai sasakadana garut 

(3) Mengetahui upaya-upaya yang harus dilakukan untuk kepuasan anggota pada 

koperasi pegawai sasakadana kota garut. 

 Data yang digunakan merupakan data primer dan data sekunder. Data 

primer diperoleh dari hasil kuesioner dan data sekunder berasal dari literatur buku 

dan internet. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Importance 

Performance Analysis (IPA) dengan menggunakan bantuan program Microsoft 

Excel 2013 dan SPSS 25. Hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar 

anggota menilai pelayanan KPRI belum dapat memenuhi semua keinginan 

anggotanya. Akan tetapi, sebagian besar kepuasaan anggota cenderung terdapat 

pada pelayanan yang kurang dianggap kurang baik padalahal sangat begitu 

dipentingkan oleh anggota. Oleh karena itu, dari hasil Importance Performance  

Analysis (IPA) menunjukan bahwa KPRI harus memperhatikan pelayanan pada 

kuadran Prioritas Utama (A) sebanyak 3 Atribut dan memperhatikan fasilitas fisik 

yang digunakan dalam melayani anggota. 

 

Kata Kunci : Importance Performance Analysis (IPA) dan SPSS 25 
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