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ABSTRACT

MUHAMMAD FIKRI NASUHA, 2023. Analysis of KKMK Mart Service
Quality in an Effort to Increase Member Participation. Case Study at the Kamola
Employee and Former Employee Consumer Cooperative Trading Unit. Under the
guidance of Sugiyanto Ikhsan.

Kamola Employee and Former Employee Consumer Cooperative is one of
the cooperatives in Indonesia that seeks to improve the welfare of its members.
The efforts made by the KKMK Kamola Cooperative to realize these goals are by
forming business units, one of which is a trading unit that provides goods for
members ranging from primary needs to secondary needs. The problem faced by
the trading unit (KKMK Mart) is the lack of member participation caused by the
quality of service that must be improved.

The purpose of the study was to determine the quality of services provided
to members, determine the level of member participation, determine the economic
benefits received by members and the efforts that must be made by cooperatives in
increasing member participation through service quality. This research uses a
problem approach with the theories of cooperatives, management, service quality,
member participation, and member economic benefits.

The method used in this research is a case study, the data obtained is
analyzed descriptively. The results of data processing obtained through
interviews, questionnaires, observations and literature studies were analyzed
descriptively. By using a Likert scale the author can measure indicators of
service quality and member participation that must be improved and maintained
by the cooperative.

The results showed that members expect the quality of services provided by
KKMK Mart to be further improved so that members feel comfortable and
minimize complaints from members.

Keywords: Service Quality, Member Participation, Cooperative



ABSTRAK

MUHAMMAD FIKRI NASUHA, 2023. Analisis Kualitas Pelayanan
KKMK Mart Dalam Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota. Studi Kasus Pada
Unit Perdagangan Koperasi Konsumen Karyawan dan Mantan Karyawan Kamola.
Di bawah bimbingan Sugiyanto Ikhsan.

Koperasi Konsumen Karyawan dan Mantan Karyawan Kamola merupakan
salah satu koperasi yang ada di Indonesia yang berupaya meningkatkan
kesejahteraan anggotanya. Usaha yang dilakukan Koperasi KKMK Kamola untuk
mewujudkan tujuan tersebut yaitu dengan membentuk unit usaha, salah satunya
adalah unit perdagangan yang menyediakan barang-barng kebutuhan anggota
mulai dari kebutuhan primer hingga kebutuhan sekunder. Permasalahan yang di
hadapi unit perdagangan (KKMK Mart) adalah kurangnya partisipasi anggota
yang disebabkan karena kualitas pelayanan yang harus ditingkatkan lagi.

Tujuan dari penelitian adalah mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan
kepada anggota, mengetahui tingkat partisipasi anggota, mengetahui manfaat
ekonomi yang diterima anggota dan upaya-upaya yang harus dilakukan koperasi
dalam meningkatkan partisipasi anggota melalui kualitas pelayanan. Penelitian
ini  menggunakan pendekatan masalah dengan teori-teori perkoperasian,
manajemen, kualitas pelayanan, partisipasi anggota, dan manfaat ekonomi
anggota.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus, data yang
diperoleh dianalisis secara deskriptif. Hasil pengolahan data yang diperoleh
melalui wawancara, kuesioner, observasi dan studi pustaka dianalisis secara
deskriptif. Dengan menggunakan skala likert penulis dapat mengukur indikator-
indikator kualitas pelayanan dan partisipasi anggota yang harus ditingkatkan dan
dipertahankan kualitasnya oleh koperasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa para anggota mengharapkan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh KKMK Mart lebih ditingkatkan lagi agar para
anggota merasa nyaman dan meminimalisir keluhan-keluhan dari anggota.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Partisipasi Anggota, Koperasi
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