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ABSTRACT

Ai Sulastri Sah. 2024. Analysis of Service Quality in an Effort to Increase Member
Satisfaction as Customers, case study at the Harapan Kita Employee Cooperative
Savings and Loans Unit in Bandung Giri Gahana Golf & Resort JI. Raya
Jatinangor KM 20, Cikeruh Village, Sumedang Regency, under the guidance of H.
Dady Nurpadi.

Harapan Kita Employee Cooperative is a cooperative established based on
the profession of its members who are employees of PT. Langen Kridha
Pratyangga, Tbk as the owner of the Bandung Giri Gahana Golf (BGG) and Resort
facility on Jalan Raya Jatinangor KM 20, Cikeruh Village, Sumedang Regency. The
realization of loans at the Harapan Kita Employee Cooperative Savings and Loans
Unit in the last 5 (five) years has fluctuated. Based on the results of observations,
it is known that this condition is due to members' dissatisfaction with the quality of
service at the Savings and Loans Unit.

This research aims to find out the conditions for the implementation of
service quality indicators in the Savings and Loans Unit, find out what members'
expectations are regarding service quality indicators in the future, what the level
of satisfaction of members as customers is, and provide efforts that need to be made
by cooperatives to increase member satisfaction as customers at the Savings and
Loan Unit.

The method used in this research is a case study method with a quantitative
approach. Case study is a qualitative research method that focuses on in-depth
examination of a single unit or example. The required data was obtained through a
questionnaire to 40 members as respondents regarding service quality and
customer satisfaction.

The results of this study indicate that the members' responses to service
quality are quite agreeable, meaning that there are still indicators that need to be
improved. The results of the members' responses also show that service quality is
important for their satisfaction as customers. The Cartesian diagram shows that
the indicators that are a priority to be improved at the Harapan Kita Employee
Cooperative Savings and Loan Unit include the speed of loan withdrawal services,
loan application procedures, cleanliness of the building and transaction room,
employee responsiveness when serving members, serious attention and response
from employees, and clear and easy-to-understand information. The results of this
study also show that service quality is one of the factors that can influence customer
satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Member Satisfaction as
Customers in the Cooperative.
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ABSTRAK

Ai Sulastri Sah. 2024. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya Meningkatkan
Kepuasan Anggota Sebagai Pelanggan studi kasus pada Unit Simpan Pinjam
Koperasi Karyawan Harapan Kita di Bandung Giri Gahana Golf & Resort JI. Raya
Jatinangor KM 20, Desa Cikeruh, Kabupaten Sumedang, di bawah bimbingan H.
Dady Nurpadi.

Koperasi Karyawan Harapan Kita merupakan salah satu koperasi yang
didirikan berdasarkan profesi dari anggotanya yang merupakan karyawan PT.
Langen Kridha Pratyangga, Tbk sebagai pemilik sarana Bandung Giri Gahana Golf
(BGG) and Resort di Jalan Raya Jatinangor KM 20 Desa Cikeruh Kabupaten
Sumedang. Realisasi Pinjaman pada Unit Simpan Pinjam Koperasi Karyawan
Harapan Kita dalam 5 (lima) tahun terakhir mengalami fluktuatif. Berdasarkan hasil
observasi diketahui bahwa kondisi tersebut dikarenakan kurang puasnya anggota
terhadap kondisi kualitas pelayanan pada Unit Simpan Pinjam.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kondisi pelaksanaan
indikator-indikator kualitas pelayanan pada Unit Simpan Pinjam, mengetahui
bagaimana harapan anggota terkait indikator-indikator kualitas pelayanan di masa
yang akan datang, bagaimana tingkat kepuasan anggota sebagai pelanggan, dan
memberikan upaya-upaya yang perlu dilakukan koperasi untuk meningkatkan
kepuasan anggota sebagai pelanggan pada Unit Simpan Pinjam.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode studi kasus
dengan pendekatan kuantitatif. Studi kasus merupakan metode penelitian kualitatif
yang berfokus pada pemeriksaan mendalam terhadap suatu unit atau contoh
tunggal. Data yang dibutuhkan diperoleh dengan cara kuesioner kepada 40 anggota
sebagai responden terkait kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa tanggapan anggota terhadap kualitas
pelayanan yaitu cukup setuju, artinya masih ada indikator-indikator yang perlu
diperbaiki. Hasil tanggapan anggota juga menunjukan bahwa kualitas pelayanan
adalah hal yang penting bagi kepuasan mereka sebagai pelanggan. Diagram
kartesius menujukan bahwa indikator yang menjadi prioritas untuk diperbaiki pada
Unit Simpan Pinjam Koperasi Karyawan Harapan Kita antara lain kecepatan
pelayanan penarikan dana pinjaman, prosedur pengajuan dana pinjaman,
kebersihan gedung dan ruang transaksi, tindakan cepat tanggap karyawan saat
melayani anggota, perhatian dan respon yang sungguh-sungguh dari karyawan, dan
informasi yang jelas dan mudah dipahami. Hasil penelitian ini juga menunjukan
bahwa kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kepuasan Anggota
Sebagai Pelanggan pada Koperasi.
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