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ABSTRACT 

 

PUTRI KINKIN AZIZAH HANUM. 2025. Digital Communication  

Services Through Instagram to Increase Member Satisfaction. A Case Study of the 

Kopmart Business Unit of the Bandung Islamic University Student Cooperative, 

under the guidance of Farida.  

The Bandung Islamic University Student Cooperative has several business 

units, one of which is Kopmart, which sells daily necessities. The problem faced by 

the Kopmart business unit is declining member participation in shopping, which is 

suspected to be caused by suboptimal digital communication services through social 

media, particularly Instagram. One-way communication and minimal interaction 

are factors that affect member satisfaction and comfort as customers.  

This study aims to obtain an overview of the quality of digital 

communication services through Instagram, member satisfaction levels, and the 

relationship between the two. The approach used in this study refers to the theory 

of communication, digital services, and customer satisfaction in the context of 

cooperatives.  

The method used is a case study, with data collection through 

questionnaires, interviews, observations, and literature review.  The data were 

analyzed descriptively and statistically, using the Spearman Rank correlation test 

to examine the relationships between variables, and SERVQUAL analysis to identify 

dimensions of digital service communication that needed improvement.  

The results showed a significant relationship between digital service 

communication via Instagram and member customer satisfaction. The 

communication dimension that needed the most attention was responsiveness, 

where members felt their information and interaction needs were not fully met.  
  

Keywords: Digital Communication, Service, Member Satisfaction, Instagram, 

Student Cooperative  
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ABSTRAK 

 

PUTRI KINKIN AZIZAH HANUM. 2025. Komunikasi Pelayanan  

Digital Instagram Untuk Meningkatkan Kepuasan Anggota. Studi Kasus Pada Unit 

Usaha Kopmart Koperasi Mahasiswa Universitas Islam Bandung, di bawah 

bimbingan Farida.  

Koperasi Mahasiswa Universitas Islam Bandung memiliki beberapa unit 

usaha, salah satunya adalah Kopmart yang bergerak di bidang perdagangan 

kebutuhan sehari-hari. Permasalahan yang dihadapi oleh unit usaha Kopmart adalah 

menurunnya partisipasi anggota dalam berbelanja, yang diduga disebabkan oleh 

kurang optimalnya pelayanan komunikasi digital melalui media sosial, khususnya 

Instagram. Komunikasi yang bersifat satu arah dan minim interaksi menjadi faktor 

yang mempengaruhi kepuasan dan kenyamanan anggota sebagai pelanggan.   

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran mengenai kualitas 

pelayanan komunikasi digital melalui Instagram, tingkat kepuasan anggota, serta 

hubungan antara keduanya. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

Merujuk pada teori komunikasi, pelayanan digital, dan kepuasan pelanggan dalam 

konteks koperasi.   

Metode yang digunakan adalah studi kasus, dengan pengumpulan data 

melalui kuesioner, wawancara, observasi, serta studi pustaka. Data dianalisis secara 

deskriptif dan statistik, menggunakan uji korelasi Rank Spearman untuk melihat 

hubungan antar variabel, serta analisis analisis ES-QUAL untuk mengidentifikasi 

dimensi komunikasi pelayanan digital yang perlu ditingkatkan.   

Hasil penelitian menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara 

komunikasi pelayanan digital melalui Instagram dengan kepuasan anggota sebagai 

pelanggan. Dimensi komunikasi yang paling perlu diperhatikan adalah daya 

tanggap (ketanggapan), di mana anggota merasa kebutuhan informasi dan interaksi 

mereka belum sepenuhnya terpenuhi.   

  

  

Kata Kunci : Komunikasi Digital, Pelayanan, Kepuasan Anggota, Instagram,  

Koperasi Mahasiswa 
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KATA PENGANTAR 
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Pelayanan Digital Koperasi Melalui Instagram Untuk Meningkatkan 

Kepuasan Anggota" ini dengan baik. Usulan penelitian ini disusun sebagai salah 

satu syarat untuk menyelesaikan program studi Manajemen di Universitas Koperasi 
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dinamika organisasi yang semakin kompleks.  

Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan Pendidikan  
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