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MOTTO

Ulangan 28 : 13

TUHAN akan mengangkat engkau menjadi kepala dan bukan menjadi ekor, engkau akan
tetap naik dan bukan turun, apabila engkau mendengarkan perintah TUHAN Allahmu,
yang ku sampaikan pada hari ini kaulakukan dengan setia.

Mazmur 71 : §
Sebab Engkaulah harapanku, ya TUHAN, Kepercayaanku sejak masa muda, ya ALLAH.
Yeremia 29 : 11

Sebab Aku ini mengetahui rancangan-rancangan apa yang ada pada-Ku mengenai kamu,
demikianlah firman TUHAN, yaitu rancangan damai sejahtera dan bukan rancangan
kecelakaan, untuk memberikan kepadamu hari depan yang penuh harapan.

Lagu NDC Worship
Kau hiasi kehidupanku
Dengan kemurahan-MU
Kau rancangkan masa depanku
Penuh dengan harapan
Aku ada saat ini
Semuaya karena kasih-MU
Aku hidup hari ini
Semua berkat kemurahan-MU
Terima kasih, Yesus
Engkau sangat baik

Teramat baik bagiku
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RINGKASAN

Yuli Kartika Br Tarigan (C1170092), Analisis Kualitas Pelayanan
dalam Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota sebagai Pelanggan. Studi
kasus pada Usaha KKMK Kamola (Koperasi Konsumen Karyawan dan Mantan
Karyawan Kamola)

Fenomena yang terjadi di KKMK Kamola mengalami penurunan di
partisipasi anggota karena kualitas pelayanan yang diberikan koperasi kurang
baik, Hal ini yang menjadi masalah pada Koperasi Konsumen dan mantan
karyawan kamola, dimana dari data 5 (lima) tahun ke belakang partisipasi anggota
menurun.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk membuktikan bagaimana tingkat
kualitas pelayanan KKMK Kamola dalam upaya meningkatkan partisipasi
anggota sebagai pelanggan. Metode penelitian yang di gunakan dalam penelitian
ini dengan studi kasus, pengolahan data dan informasi dilakukan secara deskriptif
dengan ukuran sampel 35 orang dari anggota di Koperasi KKMK Kamola.
Sehingga untuk melihat hasil akhir peneliti menggunakan diagram cartesius.

Berdasarkan hasil yang diperoleh maka kualitas pelayanan dalam upaya
meningkatkan partisipasi anggota di Usaha KKMK Kamola kurang baik,
sedangkan harapan anggota adalah sangat penting. Dengan demikian pelaksanaan
pelaayanan di Usaha KKMK Kamola sudah berjalan akan tetapi harus di
tingkatkan lagi supaya partisipasi anggota meningkat karena harapan anggota
untuk pelayanan yang di berikan koperasi sangat tinggi. Dalam upaya
meningkatkan partisipasi anggota adalah dengan memperhatikan beberapa
indikator-indikator yang belum baik di koperasi. Berdasarkan analisis diagram
cartesius di Unit perdagangan dan unit pembayaran listrik terdapat beberapa
indikator yang belum baik diantaranya adalah ; Kelengkapan produk, Akses,
Promosi penjualan dan Proses pelayanan. Dan di unit simpan pinjam dilihat dari
hasil diagram cartesius indikator kualitas pelayanan yang belum baik adalah
ketelitian kinerja. Sehingga terdapat 5 (lima) indikator yang pelaksanaannya
rendah tetapi harapan anggota tinggi yaitu ; Kelengkapan produk, Akses, Promosi
penjualan, proses pelayanan dan ketelitian kinerja.



ABSTRACT

Yuli Kartika Br Tarigan (C1170092), Analysis of Quality Service in
Efforts to increase participation of member as customers, Case Study at Usaha
KKMK Kamola (Koperasi Konsumen Karyawan dan Mantan Karyawan
Kamola).

The Phenomenon which occur at Koperasi Konsumen dan Mantan
Karyawan Kamola is decrease in participation of member because of quality of
service which providing by Cooperative is not good. This thing which become
problems to Koperasi Konsumen dan Mantan Karyawan Kamola, where from
data 5 years back, participation of member is decrease.

The purposes of this study is to prove how is rate of service quality of
KKMK Kamola in Efforts to increase participation of member as customers. The
Method of study which use in this study is case study . Data and information
process is carried by descriptively with a sample size of 35 members. So that to
see the final results researcher use cartesian chart.

Based on results which obtained , so quality of service in efforts to
increase participation of members at Usaha KKMK Kamola is not good,
meanwhile the expectation of member is very important. Therefore
implementation of service at Usaha KKMK Kamola is running ,but it must be
increased anymore so participation of member increase because of expectation of
member for service which provided by Cooperative is very high. In an effort to
increase member participation is to pay attention to some indicators that are not good in
cooperatives. Based on the Cartesian diagram analysis in the trading unit and electricity
payment unit, there are several indicators that are not good, including; Completeness of
products, access, sales promotion and service process. And in the savings and loan unit
seen from the results of the Cartesian diagram, an indicator of service quality that has
not been good is the accuracy of performance. So there are five indicators whose
implementation is low but members' expectations are high, namely; Completeness of
products, access, sales promotion, service process and performance accuracy.
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