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ABSTRACT

ALDILA ASRI HERLIAWAN. 2023. The Effect of Service Quality on Member
Satisfaction, Case Study at the Hanukarya Republik Indonesia Employee
Cooperative, under the guidance of H. Gijanto Purbo Suseno and Adri Arisena.

Koperasi Pegawai Republik Indonesia Hanukarya (KPRI Hanukarya) is a
cooperative that runs multiple businesses including savings and loans, general
services / shops, building rentals, motor vehicle washing and car rental. Initially
KPRI Hanukarya was named Koperasi Hati Nurani Karyawan. In 1996 made
changes (amendments) to the Articles of Association with a change of name to the
Hanukarya Republic of Indonesia Employee Cooperative (KPRI Hanukarya). The
problem faced by KPRI Hanukarya is that members are not satisfied with store
services, therefore the quality of store services needs to be improved.

The purpose of this study was to obtain an overview of service quality, to increase
member satisfaction. This study uses a problem approach with theories of
management, service, customer satisfaction and operations.

The method used in this research is quantitative method, with probability sampling
data collection technique, simple random sampling. The results of data processing
obtained through interviews, questionnaires, observations and literature studies.
By using this research method the author can conclude which service quality
indicators must be considered and improved or maintained by the cooperative.

The results showed that members expect the quality of service provided by KPRI
Hanukarya to be further improved so that members feel comfortable and minimize
complaints from members.

Keywords: Service Quality, Member Satisfaction, Cooperative
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ABSTRAK

ALDILA ASRI HERLIAWAN. 2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Anggota, Studi Kasus pada Koperasi Pegawai Republik Indonesia
Hanukarya, di bawah bimbingan H. Gijanto Purbo Suseno dan Adri Arisena.

Koperasi Pegawai Republik Indonesia Hanukarya (KPRI Hanukarya) merupakan
koperasi yang menjalankan multi usaha diantaranya simpan pinjam, pelayanan
umum/toko, penyewaan gedung, cuci kendaraan bermotor dan rental mobil.
Awalnya KPRI Hanukarya Bernama Koperasi Hati Nurani Karyawan. Pada tahun
1996 melakukan perubahan (amandemen) Anggaran Dasar dengan perubahan nama
menjadi Koperasi Pegawai Republik Indonesia Hanukarya (KPRI Hanukarya).
Permasalahan yang dihadapi KPRI Hanukarya yaitu anggota yang merasa belum
puas terhadap pelayanan toko, maka dari itu kualitas pelayanan toko perlu
diperbaiki lagi.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran tentang kualitas
pelayanan, untuk meningkatkan kepuasan anggota. Penelitian ini menggunakan
pendekatan masalah dengan teori-teori manajemen, pelayanan, kepuasan pelanggan
dan perkoperasian.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode kuantitatif, dengan
Teknik pengumpulan data probability sampling, simple random sampling. Hasil
pengolahan data yang diperoleh melalui wawancara, kuisioner, observasi dan studi
pustaka. Dengan menggunakan metode penelitian ini penulis dapat menyimpulkan
indicator-indikator kualitas pelayanan mana saja yang harus diperhatikan dan
ditingkatkan atau dipertahankan kualitasnya oleh koperasi.

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

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota, Koperasi
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