
 
 

 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP  

PARTISIPASI ANGGOTA 

(Studi Kasus Pada Koperasi Kredit Mitra Cipta Sejahtera Di Kabupaten Bandung 

Provinsi Jawa Barat) 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat dalam memperoleh gelar sarjana 

Disusun oleh : 

Muhamad Ripanor  

C1150400 

 

Dosen Pembimbing : 

Drs. Sukmahadi, M.Si., Ak 

 

 

 

 

 

 

 

 

KONSENTRASI MANAJEMEN SUMBER DAYA MANUSIA 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN INSTITUT KOPERASI INDONESIA 

2019



 
 

 
 

 

 



 
 

i 
 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

Nama Lengkap  : Muhamad Rip’anor 

Tempat, Tanggal Lahir : Pembuang Hulu, 26 September 1993 

Jenis Kelamin  : Laki-Laki 

Agama   : Islam 

Alamat  : Jl. Seruyan RT 02 RW 01 Kec. Hanau Kabupaten 

Seruyan 

   Kalimantan Tengah 74271 

Anak Ke  : 5 (Lima) 

Dari  : 6 (Enam) Bersaudara 

Nama Ayah  : M. Rusni 

Nama Ibu  : Sampurna 

Riwayat Pendidikan : 

1. Menempuh pendidikan dasar di Sekolah Dasar Negeri 1 Pembuang Hulu 1 

pada tahun 2001 dan lulus pada tahun 2007 

2. Menempuh pendidikan di Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Pembuang Hulu 

1 pada tahun 2007 dan lulus pada tahun 2010 

3. Menempuh pendidikan tingkat atas pada tahun 2010 di sekolah Menengah 

Keguruan Miftahussalam dan lulus pada tahun 2013. 

4. Menempuh pendidikan program strata satu di Institut Manajemen 

Koperasi Indonesia, jurusan manajemen sumber daya manusia mulai pada 

bulan September 2015 hingga saat ini. 



 
 

ii 
 

ABSTRACT 

 

 Muhamad Ripanor, Influence of Service Quality On Member Participation      

( Case Study at Koperasi Kredit Mitra Cipta Sejahtera Jl. Pananjung Kp. 

Cikancung Ds. Pananjung Kec. Cangkuang Kab. Bandung Province of West 

Java), under tuition Drs. Sukmahadi.,M.Si.,Ak. 

 The Writer interested to did the research with that title based on degradation 

of capital presentation, loan proceeds, and total of members with exit members. 

The aim of this research determined the influence of service quality and members 

satisfaction which implemented by Koperasi on Members Participation of 

Koperasi Kredit Mitra Cipta Sejahtera. 

Method which used in this research is case study method, that is collected 

data by used observation, interview, questionnaire, and book study. Quantity of 

Sampel used by researcher was 40 members who visited Koperasi and also who 

live near koperasi area,  expected the sample were taken can represent overall of 

population.Then, the data and information analyzed by descriptively and 

statistical analysis. 

 After done influence test by simultaneous that showed quality of service and 

satisfaction have significant effect on members participation. But the participation 

was not only satisfied on service by Employees of Koperasi Kredit Mitra Cipta 

Sejahtera. Proved with R square value is  0,309 that mean the members 

participation influenced by service quality and satisfaction by 30,9%. 

 

Keyword : Service Quality, Satisfaction and Members Participation. 
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RINGKASAN 

 Muhamad Ripanor, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Partisipasi 

Anggota (Studi Kasus Pada Koperasi Kredit Mitra Cipta Sejahtera Jl. Pananjung 

Kp. Cikancung Ds. Pananjung Kec. Cangkuang Kab. Bandung Provinsi Jawa 

barat), dibawah bimbingan Drs. Sukmahadi.,M.Si.,Ak. 

 Penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul diatas berdasarkan 

adanya penurunan presentase modal, pinjaman yang disalurkan, dan jumlah 

anggota yang disertai dengan banyaknya anggota yang keluar. penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan anggtoa 

yang dilakukan oleh koperasi, terhadap partisipasi anggota Koperasi Kredit Mitra 

Cipta Sejahtera. 

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode studi kasus, 

yaitu pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara, kuesioner, dan studi 

pustaka. Ukuran sampel yang digunakan oleh peneliti adalah 40 orang anggota 

yang berkunjung koperasi maupun yang bertempat tinggal di daerah kawasan 

koperasi dengan harapan sampel yang diambil dapat mewakili keseluruhan 

populasi. Data dan informasi tersebut kemudian di analisis secara deskriptif dan 

analisis statistik. 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan di Koperasi Kredit Mitra 

Cipta Sejahtera yang merupakan Koperasi Primer jenis simpan pinjam yang 

memiliki legalitas dari Dinas Koperasi Kota Bandung dengan Nomor Badan 

Hukum No: 03.11/BH/18-KOP/11/2011 di dapat bahwa pelaksanaan kualitas 

pelayanan yang dilakukan oleh koperasi belum sesuai dengan harapan anggota. 

Setelah dilakukan uji pengaruh secara simultan menunjukkan bawah 

kualitas pelayanan dan kepuasan sangat berpengaruh terhadap partisipasi anggota. 

Tetapi partisipasi tersebut tidak harus puas terhadap pelayanan yang dilakukan 

oleh Karyawan Koperasi Kredit Mitra Cipta Sejahtera. Dibuktikan dengan nilai R 

square sebesar 0,309 artinya partisipasi anggota dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan dan kepuasan sebesar 30,9% 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Partisipasi Anggota
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