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ABSTRACT

MUHAMMAD HISNULLOH, 2023. Analysis of Service Quality to
Increase Member Participation as a Customer. Case Study on the Republic of
Indonesia Employee Cooperative (KPRI) Hanukarya Bandung, under the
guidance of Dadan Hamdani.

KPRI Hanukarya is an employee cooperative that runs a business in one of
its public service business units. The problem faced in the service business unit of
KPRI Hanukarya is the low level of participation of members as customers due to
low service quality.

The purpose of this study is to obtain an overview of service quality,
member participation as customers, and efforts to improve service quality to
increase member participation.  This study uses a problem approach with
marketing, service, and cooperative theories.

The method used in this research is a case study, the data obtained is then
analyzed descriptively.  The results of data processing obtained through
interviews, questionnaires, observations, and literature studies were analyzed
descriptively. By using the Cartesius Diagram, the author can conclude which
service quality indicators must be considered and improved or maintained by the
Cooperative.

The results of the study through an assessment of the responses and
expectations of members as outlined in the Cartesian Diagram show that the
service quality indicators that need to be considered to increase member
participation in the general service business unit are indicators of the
completeness of the products sold, checking stock regularly, store comfort, and
giving serious attention and response.

Keywords: Service Quality, Member Participation, Cooperative
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ABSTRAK

MUHAMMAD HISNULLOH, 2023. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam
Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan. Studi Kasus Pada
Koperasi Pegawai Republik Indonesia (KPRI) Hanukarya Bandung, di bawah
bimbingan Dadan Hamdani.

KPRI Hanukarya merupakan Koperasi Pegawai yang menjalankan usaha di
salah satunya unit usaha pelayanan umum. Permasalahan yang dihadapi di unit
usaha pelayanan KPRI Hanukarya yaitu tingkat partisipasi anggota sebagai
pelanggan rendah yang disebabkan karena kualitas pelayanan yang rendah.

Tujuan dari penelitian ini untuk memperoleh gambaran tentang kualitas
pelayanan, partisipasi anggota sebagai pelanggan dan upaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan untuk meningkatkan partisipasi anggota penelitian ini
menggunakan pendekatan masalah dengan teori-teori pemasaran, pelayanan, dan
perkoperasian.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus, data yang
diperoleh kemudian dianalisis secara deskriptif. Hasil pengolahan data yang
diperoleh melalui wawancara, kuesioner, observasi, studi pustaka dianalisis secara
deskriptif. Dengan menggunakan Diagram Cartesius penulis bisa menyimpulkan
indikator kualitas pelayanan mana saja yang harus diperhatikan dan ditingkatkan
atau dipertahankan kualitasnya oleh Koperasi.

Hasil penelitian melalui penilaian tanggapan dan harapan anggota yang
dituangkan dalam Diagram Cartesius menunjukkan indikator kualitas pelayanan
yang perlu diperhatikan untuk meningkatkan partisipasi anggota di unit usaha
pelayanan umum yaitu indikator kelengkapan produk yang dijual, pengecekan
stok barang secara rutin, kenyamanan toko, dan pemberian perhatian dan respons
yang sungguh-sungguh.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Partisipasi Anggota, Koperasi
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