ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM UPAYA
MENINGKATKAN LOYALITAS ANGGOTA SEBAGAI PELANGGAN

(Studi Kasus pada Unit Usaha Toko Primer Koperasi Darma Putra Tri Dharma
Yonif Para Raider 330 Nagreg)

SKRIPSI
Disusun Oleh :
Gabrius Vhirgi Ragafi
C1170324
Dosen Pembimbing:

Drs. Agus Arifin, M.Si.,Ak

IKOPIN

KONSENTRASI MANAJEMEN BISNIS

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

INSTITUT MANAJEMEN KOPERASI INDONESIA

2021






LEMBAR PENGESAHAN

Judul : ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM
UPAYA MENINGKATKAN LOYALITAS ANGGOTA
SEBAGAI PELANGGAN
Nama : Gabrius Vhirqi Ragafi
NRP : C1170324
Program Studi : S1 Manajemen
Konsentrasi : Manajemen Bisnis
Menyetujui dan Mengesahkan:
Dosen Pembimbing

Direktur Program Studi S1 Manajemen

%

Dr. H. Gijanto Purbo Suseno, S.E.. M.Sc



RIWAYAT HIDUP

Gabrius Vhirgi Ragafi, penulis dilahirkan di Bengkayang, Kalimantan
Barat pada 11 September 1999. Penulis merupakan anak pertama dari 5

bersaudara, putra dari Bapak Yohanes Andus S.Pd dan ibu Katarina Abie.

Jenjang pendidikan formal yang telah diselesaikan adalah sebagai berikut :

1. SDN 08 Timonong Desa Bani Amas, Kecamatan Bengkayang, Kabupaten
Bengkayang, Kalimantan Barat tahun 2005 - 2011

2. SMP Negeri 1 Bengkayang, Kecamatan Bengkayang, Kabupaten
Bengkayang, Kalimantan Barat tahun 2011 — 2014

3. SMA Negeri 1 Bengkayang, Kecamatan Bengkayang, Kabupaten
Bengkayang, Kalimantan Barat tahun 2014 — 2017

4. Penulis tercatat sebagai mahasiswi Institut Manajemen Koperasi Indonesia
(IKOPIN) di Program S1 Manajemen pada konsenterasi Manajemen

Bisnis terhitung mulai September 2017.

Pengalaman Organisasi :

1. Pengurus PMKK 2017-2018

2. Pengurus KPR KM IKOPIN 2017

3. Pengurus KPR KM IKOPIN 2018

4. Anggota DPM IKOPIN 2018-2019

5. Pengurus FL2MI Jawa Barat 2018-2019
6. Anggota FL2MI Jawa Barat 2019-2020
7. Pengurus IFC 2019-2020

8. Ketua umum DPM IKOPIN 2019-2020



ABSTRACT

Gabrius Vhirqgi Ragafi 2017, Analysis of Service Quality in an Effort
to Increase Member Loyalty as Customers. A case study on the Darma Putra
Tri Dharma Store Business Unit, Para Raider Battalion 330 Nagreg, Nagreg
District, Bandung Regency, West Java Province. Under the guidance of Drs.
Agus Arifin, M.Si.Ak.

The purpose of this study is to describe the loyalty of members as
customers at the Primary Store Business Unit of the Darma Putra Tri Dharma
Nagreg Cooperative and also the services provided by the Store Business Unit and
member responses regarding the implementation and expectations of services
provided by the Primary Cooperative Darma Putra Tri Dharma Nagreg in Store
Business Unit.

Member loyalty 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 Primkop Darma Putra Tri Dharma
Nagreg Store Business Unit, a service approach is used, namely customer service.

Based on the results of the Cartesian diagram on the implementation of
the store business unit which is expected by members of the unit to improve
service quality, especially the friendliness of employees in serving members,
members are considered less friendly by members. For the Store Business Unit,
members expect the unit to improve the availability of a wider parking area, the
friendliness of the employees in serving, and the speed of service. So that the
loyalty of members in the Primary Cooperative Darma Putra Tri Dharma Nagreg
can increase. So efforts to improve the quality of service must be done.



RINGKASAN

Gabrius Vhirgi Ragafi 2017, Analisis Kualitas Pelayanan Dalam
Upaya Meningkatkan Loyalitas Anggota Sebagai Pelanggan. Studi kasus pada
Unit Usaha Toko Darma Putra Tri Dharma Yonif Para Raider 330 Nagreg
Kecamatan Nagreg, Kabupaten Bandung, Provinsi Jawa Barat. di bawah
bimbingan Drs. Agus Arifin,M.Si.Ak.

Tujuan dilakukannya kajian ini adalah untuk mengetahui gambaran
loyalitas anggota sebagai pelanggan pada Unit Usaha Toko Primer Koperasi
Darma Putra Tri Dharma Nagreg dan juga pelayanan yang diberikan Unit Usaha
Toko dan tanggapan anggota mengenai pelaksanaan serta harapan pelayanan
yang diberikan oleh Primer Koperasi Darma Putra Tri Dharma Nagreg di Unit
Usaha Toko.

Loyalitas 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 Toko Primkop
Darma Putra Tri Dharma Nagreg, digunakan pendekatan pelayanan vyaitu
pelayanan pelanggan.

Berdasarkan hasil diagram kartesius terhadap pelaksanaan pada unit usaha
toko yang diharapkan oleh anggota terhadap unit tersebut untuk memperbaiki
kualitas pelayanan terkhususnya keramahan karyawan dalam melayani anggota
dianggap kurang ramah oleh anggota. Untuk Unit Usaha Toko diharapakn oleh
anggota terhadap unit tersebut untuk memperbaiki ketersedian lahan parkir yang
lebih luas lagi, karamahan karyawan dalam melayani, dan kecepatan pelayanan.
Maka agar Loyalitas anggota di Primer Koperasi Darma Putra Tri Dharma Nagreg
dapat meningkat. Maka upaya-upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan
harus dilakukan.
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