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ABSTRACT

Aliffia Sitiputuh Arifina, 2023. Analysis of Service Quality in Increasing
Competitiveness in Store Units Case Study at the KopelMart Business Unit of the
Cooperative Konsumen Bulog Divre Jabar Bandung, West Java, under the
guidance of H. Indra Fahmi.

Cooperative Konsumen Bulog Divre Jabar is a Multi-Purpose Cooperative
or Cooperative that runs more than one business unit. The problem faced by the
Cooperative Konsumen Bulog Divre Jabar is the declining competitiveness of store
units caused by the quality of service that must be improved again.

The purpose of this study is to determine the quality of services provided,
how much influence the quality of service has on the level of competitiveness and
efforts made to improve competitiveness. This research uses a problem approach
with theories of management, cooperatives, services and competitiveness.

The methods used in this study are case studies, data obtained through
interviews, questionnaires, observations. Data analysis techniques use likert scales
and statistical tests.

The results showed that service quality affects competitiveness with the
results showing that between service quality and competitiveness there is
afairly close relationship. So the result of 0.458 this value shows that
competitiveness is influenced by service quality of 45.80%.

Keywords: Service Quality, Competitiveness, Cooperative



ABSTRAK

Aliffia Sitiputuh Arifina, 2023. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam
Meningkatkan Daya Saing Pada Unit Toko Studi Kasus Pada Unit Usaha
KopelMart Koperasi Konsumen Bulog Divre Jabar Kota Bandung, Jawa Barat, di
bawah bimbingan H. Indra Fahmi.

Koperasi Konsumen Bulog Divre Jabar merupakan Koperasi Multi Purpose
atau Koperasi yang menjalankan lebih dari satu unit usaha. Permasalahan yang
dihadapi Koperasi Konsumen Bulog Divre Jabar yaitu daya saing pada unit toko
yang menurun yang disebabkan karena kualitas pelayanan yang harus ditingkatkan
lagi.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan yang
diberikan, seberapa besar pengaruh kualitas pelayananan terhadap tingkatan daya
saing dan upaya yang dilakukan untuk meningkatkan daya saing. Penelitian ini
menggunakan pendekatan masalah dengan teori-teori manejemen, perkoperasian,
pelayanan dan daya saing.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus, data yang
diperoleh melalui wawancara, kuesioner, observasi. Teknik analisis data
menggunakan skala likert dan uji statistik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap daya saing dengan hasil menunjukkan antara kualitas pelayanan dengan
daya saing terdapat hubungan yang cukup erat. Maka diperoleh hasil sebesar 0,458
nilai ini menunjukkan bahwa daya saing dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
sebesar 45,80%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Daya Saing, Koperasi
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