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ABSTRACT

Hestta.m.z N’f’S’"’", 2023. Analysis of Service Quality in Efforts to Increase
Member Farticipation as Customers, Case studies at the KOPMA Store Bumi
Siliwangi UPI u.m’t, under the guidance of H.Dady Nurpadi.

77’? basic Pheflomenon of the research shows that the background of this
research is the t.ieclme in member participation at the KOPMA Store Bumi
Siliwangi UPI unit, this is caused by a lack of quality of service performed by the
KOPMA. Store. zfn.zt so that it affects member participation in carrying out
transaction activities. The purpose of this study was to determine the quality of
service at the KOPMA Store unit, to determine the level of participation at the
KOPMA Store unit, the efforts that must be made by the Bumi Siliwangi UPI
KOPMA Store unit in increasing member participation as customers.

The method used in case study research is to solve actual problems by
finding and collecting data and then systematically compiling it and then analyzing
it and drawing a conclusion. The design of the data analysis used in this study is to
use a Likert scale with a scoring technique. The total number of members of the
Bumi Siliwangi UPI Student Cooperative is 2,427 people, who are active shopping
by 5%, so 121 members are active shopping and then use the slovin formula, there
are samples taken totaling 55 respondents.

The results showed that the quality of service regarding respondents’
responses obtained a median result of 151 with the criterion "Good enough". While
the results of research on member participation obtained a median of 145 with the
"Good Enough" criterion. This means that member participation must be increased
and improved on several indicators that are included in the unfavorable criteria,
namely speed of service, completeness of products/goods, timely employees in
providing services to members, employees able to provide professional services to

members.

Keywords: Service Quality, Member Participation, Cooperative.



ABSTRAK

Hestiana Ningrum, 2023. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan, Studi kasus pada unit
KOPMA Store Bumi Siliwangi UPI, Di bawah bimbingan H.Dady Nurpadi.

Fenomena dasar penelitian menunjujan bahwa yang melatar belakangi
penelitian ini yaitu turunnya partisipasi anggota pada unit KOPMA Store Bumi
Siliwangi UPI, hal ini disebabkan oleh kurangnya kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh unit KOPMA Store sehingga mempengaruhi partisipasi anggota
dalam melakukan kegiatan transaksi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui kualitas pelayanan pada unit KOPMA Store, untuk mengetahui tingkat
partisipasi pada unit KOPMA Store, upaya-upaya yang harus dilakukan unit
KOPMA Store Bumi Siliwangi UPI dalam meningkatkan partisipasi anggota
sebagai pelanggan.

Metode yang digunakan dalam penelitian studi kasus yang memecahkan
masalah aktual dengan mencari dan mengumpulkan data lalu disusun secara
sistematis kemudian dianalisis dan diambil suatu kesimpulan. Rancanan analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan skala likert dengan
teknik skoring. Jumlah anggota keseluruhan Koperasi Mahasiswa Bumi Siliwangi
UPI adalah sebanyak 2.427 orang, yang aktif berbelanja sebesar 5% , maka 121
orang anggota yang aktif berbelanja lalu menggunakan rumus slovin terdapat
sampel yang diambil berjumlah 55 responden.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan mengenai
tanggapan reponden memperoleh hasil median 151 dengan Kriteria “Cukup Baik™.
Sedangkan hasil penelitian partisipasi anggota memperoleh median 145 dengan
Kriteria “Cukup Baik”. Artinya partisipasi anggota harus ditingkatkan dan di
perbaiki pada beberapa indikator yang masuk dalam kriteria kurang baik yaitu
kecepatan pelayanan, kelengkapan produk/barang, karyawan tepat waktu dalam
memberikan pelayanan kepada anggota, karyawan mampu memberikan pelayanan

secara professional kepada anggota.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Partisipasi Anggota, Koperasi.
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