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ABSTRACT 

 

Apriana Ega 2021, Analysis of Service Quality in an Effort to Increase 

Member Participation as Customers, case study at the Unit Usaha Toko KSU 

Budidaya, Lengkong District, Bandung City, West Java, under the guidance of 

Mr. Gijanto Purbo Suseno. 

This study aims to find out a description of the participation of members 

as customers in the Unit Usaha Toko KSU Budidaya and the services provided by 

the business unit as well as member responses about the implementation and 

expectations of the services provided by Unit Usaha Toko KSU Budidaya . 

Based on the results of the first study, the implementation of services 

provided by the Store Business Unit was assessed with the Alex S Nitisemito term 

through 5 elements, namely the right type, the right quantity, the right time, the 

right price, and the right place, so that members of the Unit Usaha Toko KSU 

Budidaya assess the quality. not good service. Members' responses to the 

implementation and expectations related to the services provided by the Store 

Business Unit Based on the Cartesian diagram analysis conducted at the Store 

Business Unit, the implementation of the service was good and members 

considered that the service quality variable was important. Members perceive that 

the distance from the residence to the store has high expectations on this 

indicator. However, the level of implementation is not in accordance with what is 

expected by members. Indicators of completeness of product types, product 

quality, opening hours, closing hours, selling price policies, price compatibility 

with quality, and security mean that these indicators are implemented at a level 

that is in accordance with what is expected by members. Indicators of product 

quantity, product availability, timeliness of provision, delivery service, size of 

service place, and available facilities, these indicators, the level of 

implementation and expectations are considered low by members. The price 

indicator compared to competitors can be interpreted that the level of 

implementation is high but the expectations of members are low. And the efforts 

made by the Cooperative are providing products whose quality is in accordance 

with the selling price, the delivery service provided by the Cooperative for 

members who want to shop, planning for the provision of more products at the 

Store Business Unit, adding the types of products available. will be sold to the 

Store Business Unit, provide discounted prices to members who shop near the 

holiday, add better facilities to the Store Business Unit so that members feel more 

comfortable when shopping. 

Keywords : Service Quality, Member Participation 
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RINGKASAN 

Apriana Ega 2021, Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya 

Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan, studi kasus pada Unit 

Usaha Toko KSU Budidaya Kecamatan Lengkong Kota Bandung Jawa Barat, di 

bawah bimbingan bapak Gijanto Purbo Suseno. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui gambaran tentang 

partisipasi anggota sebagai pelanggan pada Unit Usaha Toko KSU Budidaya dan 

pelayanan yang disediakan oleh unit usaha serta tanggapan anggota tentang 

pelaksanaan dan harapan pelayanaan yang diberikan oleh KSU Budidaya di unit 

usaha tersebut. 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang pertama pelaksanaan pelayanan 

yang diberikan oleh Unit Usaha Toko yang dinilai dengan terio Alex S Nitisemito 

melalui 5 unsur yaitu tepat jenis ,tepat jumlah, tepat waktu, tepat harga, dan tepat 

tempat, sehingga anggota Unit Usaha Toko KSU Budidaya menilai kualitas 

pelayanan yang kurang baik. Tanggapan anggota terhadap pelaksanaan dan 

harapan berkaitan dengan pelayanan yang diberikan oleh Unit Usaha Toko 

Berdasarkan analisis diagram kartesius yang dilakukan pada Unit Usaha Toko 

pelaksanaan pelayanan baik dan anggota menilai bahwa variabel kualitas 

pelayanan penting. Anggota menggap bahwa jarak tempat tinggal dengan toko 

memiliki harapan yang tinggi pada indikator tersebut. Namun tingkat 

pelaksanaannya belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh anggota. Indikator 

kelengkapan jenis produk, kualitas produk, jam buka, jam tutup, kebijakan harga 
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jual, kesesuaan harga dengan kualitas, dan keamanaan artinya bahwa indikator-

indikator tersebut tingkat pelaksanaannya sudah sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh anggota. Indikator kuantitas produk, ketersediaan produk, ketepatan 

waktu penyediaan, layanan pesan antar, ukuran tempat pelayanaan, dan fasilitas yang tersedia 

indikator-indikator tersebut tingkat pelaksanaan serta harapannya dinilai rendah 

oleh anggota. Indikator harga dibandingkan dengan pesaing dapat diartikan bahwa 

tingkat pelaksanaannya tinggi namun harapan dari anggota rendah. Dan upaya-

upaya yang dilakukan oleh Koperasi adalah Menyediakan produk yang 

kualitasnya sesuai dengan harga jual ,adanya layanan pesan antar yang disediakan 

oleh Koperasi untuk para anggota yang ingin berbelanja, adanya perencanaan 

untuk penyediaan produk yang lebih banyak pada Unit Usaha Toko, menambah 

jenis produk yang akan dijual pada Unit Usaha Toko, memberikan potongan harga 

pada para anggota yang berbelanja mendekati hari raya, menambah fasilitas yang 

lebih baik pada Unit Usaha Toko agar anggota lebih merasa nyaman saat 

berbelanja. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanaan, Partisipasi Anggota. 
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