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Toni Saputra (C1170019). Analysis of Service Quality in an Effort to Increase 

Member Participation as Customers Case study at the Wijaya Utama Employee 

Cooperative Jl. Cicukang No.8 Km 9 Cisaranten BinaHarapan 40294 Bandung under 

the guidance of Mrs. Ucu Nurwati, S.E., M.Si. 

The aims of this study are: (1) To determine the implementation of Waserda 

services that have been carried out by the Wijaya Utama Employee Cooperative. (2) 

To find out the responses and expectations felt by members on the dimensions of service 

quality at the Waserda Unit. (3) To find out what efforts should be made by the Wijaya 

Utama Employee Cooperative for the desired service in order to increase the 

participation of members in the Waserda Unit. The analytical method used is 

descriptive analysis using questionnaires and Cartesian diagrams. 

The results showed that based on the results of interviews with the management, 

it can be seen that the management wants to establish good service to consumers and 

is seen as a cooperative that prioritizes the wants and needs of members, including the 

waserda unit of the Wijaya Utama Employee Cooperative, the program that will be 

carried out by the management is to make it easier for consumers. by accepting 

consumer orders through social media both collectively and intermediaries and also 

responding well to member complaints. However, the program has not been 

implemented properly, making it easier for consumers to accept orders via social 

media, but it has not been fully implemented 

Based on the results of the research using questionnaires, it was found that the 

members' responses to the elements that make up the quality of service are quite good, 

and the expectations are quite high, so it can be said that members want better service, 

and when viewed from the member's response to service quality, it has not been 

implemented properly. To increase the participation of members in the waserda unit, 

it is necessary to improve the management of the elements forming the service so that 

it becomes better in the eyes of consumers, thereby attracting members to participate 

more. 
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Toni Saputra (C1170019). Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya 

Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan studi kasus pada Koperasi 

Karyawan Wijaya Utama Jl. Cicukang No.8 Km 9 Cisaranten BinaHarapan 40294 

Bandung di bawah bimbingan Ibu Ucu Nurwati, S.E., M.Si. 

Tujuan dari penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetahui pelaksanaan pelayanan 

Waserda yang telah dilaksanakan oleh Koperasi Karyawan Wijaya Utama. (2) Untuk 

mengetahui tanggapan dan harapan yang dirasakan oleh anggota terhadap dimensi 

kualitas pelayanan pada Unit Waserda. (3) Untuk mengetahui upaya apa sajayang harus 

dilakukanKoperasi Karyawan Wijaya Utama untuk pelayanan yang diinginkan agar 

dapat meningkatkan partisipasi anggota pada Unit Waserda. Metode analisis yang 

digunakan analisis deskriptif menggunakan kuesioner dan diagram cartesius. 

Hasil penelitian diketahui bahwa Berdasarkan hasil wawancara kepada 

pengurus dapat dikeathui bahwa pengurus ingin membentuk pelayanan yang baik 

terhadap konsumen dan dipandang sebagai koperasi yang mementingkan keinginan 

dan kebutuhan anggota termasuk pada unit waserda koperasi Koperasi Karyawan 

Wijaya Utama, program yang akan dilakasanakan oleh pengurus yaitu ingin 

memudahkan konsumen dengan menerima pemesanan konsumen melalui media sosial 

baik secara kolektif maupun perantara dan juga merespon dengan baik keluhan yang 

anggota. Akan tetapi program tersebut belum terlaksana dengan baik, memudahkan 

konsumen dengan menerima pemesanan lewat media sosial ternyata belum sepenuhnya 

dilaksanakan 

Berdasarkan hasil dari penelitian menggunakan kuesioner didapatkan respon 

anggota terhadap unsur unsur pembentuk kualitas pelayanan sudah cukup baik, dan 

harapannya cukup tinggi , sehingga dapat dikatakan bahwa anggota menginginkan 

pelayanan yang lebih baik , dan bila dilihat dari respona anggota terhadap kualitas 

pelayanan masih belum dilaksanakan dengan baik. Untuk meningkatkan partisipasi 

anggota pada unit waserda maka diperlukan adanya perbaikan mengenaipengelolaan 

unsur unsur pembentuk pelayanan saehingga menjadi lebih baik dimata konsumen , 

dengan bagitu dapat menarik anggota untuk lebih berpartisipasi. 
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