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Ringkasan

Elvin Situmorang, C.1170278. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Kepuasan Anggota. Studi kasus pada Unit Kopdit CU
HATIRONGGA. Di bawah bimbingan bapak Mohammad Fahreza.

Objek penelitian untuk skripsi ini adalah unit Kopdit CU HATIRONGGA.
Pendapatan unit Kopdit CU HATIRONGGA pada tahun 2019 sampai dengan 2020

mengalami penurunan.

Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menganalisis sejauh mana kualitas pelayanan dalam unit
Kopdit CU HATIRONGGA dapat meningkatkan kepuasan anggota. Untuk
mengetahui kepuasan anggota terhadap pelaksanaan dan mengetahui harapan
anggota terhadap pelaksanaan. Kemudian hasil dari penilaian tersebut dianalisis
tingkat harapan terhadap pelaksanaannya dengan tabel rekapitulasi dan dengan
diagram kartesius lalu ditinjau lagi dengan analisis kesenjangan.

Dari diagram Kkartesius tersebut didapat hasil dari 4 kuadran yaitu
diantaranya; kuadran | terdapat 2 indikator yaitu pelaksanaan kualitas rendah dan
harapan anggota tinggi adalah sifat profesionaliotas pegawai saat melayani anggota,
sifat dipercaya anggota kepada pegawai; kuadran Il terdapat 1 indikator yaitu
pelayanan sangat tidak berkualitas dan anggota sebagai pelanggan sangat tidak
membutuhkan adalah perlengkapan dan peralatan yang digunakan; kuadran I11
terdapat 5 indikator yaitu pelaksanaan kualitas pelayanan tinggi dan harapan
anggota tinggi adalah keramahan dan kepedulian, pengetahuan tentang koperasi
yang diberikan pegawai, kesopanan saat melayani, perhatian saat melayani anggota,
kenyamanan melayani anggota; dan kuadran IV terdapat 4 indikator yaitu
pelaksaaan kualitas pelayanan tinggi dan harapan anggota rendah adalah
penampilan dan pakaian, lokasi strategis bangunan koperasi, kenyamanan jam

operasional, kecepatan dan ketepatan saat melayani.



ABSTRACT

Elvin Situmorang, C.1170278. Analysis of Service Quality in an Effort to Increase
Member Satisfaction. Case study at Kopdit CU HATIRONGGA.

The research object is Kopdit CU HATIRONGGA. The income of the Credit Union
in 2019 to 2020 has decreased.

The research method used is descriptive analysis. The purpose of this study is to
analyze the extent of service quality in the Kopdit CU HATIRONGGA unit able to
increase member satisfaction. To find out the members' satisfaction to the
implementation and to know the members' expectations for the implementation.
Then the results of the assessment are analyzed the level of expectation of its
implementation with a recapitulation table and with a Cartesian diagram and then

reviewed again with a gap analysis.

From the Cartesian diagram, are 4 quadrants, namely; In quadrant | there are 2
indicators, namely the implementation of low quality and high member expectations
the professionalism of employees when serving members, the nature of being
trusted by members to employees; In quadrant Il there is 1 indicator, namely the
service is very low quality and members as customers really don't need the
equipment and equipment used; quadrant Il there are 5 indicators, namely the
implementation of high service quality and high member expectations are
friendliness and concern, knowledge of cooperatives provided by employees,
politeness when serving, attention when serving members, comfort in serving
members; and quadrant IV there are 4 indicators, namely the implementation of
high service quality and low member expectations, namely appearance and
clothing, strategic location of cooperative buildings, convenience of operating

hours, speed and accuracy when serving.
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