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ABSTRACT

MUKHOLISH NUR FUAD. 2025. The Relationship Between Employee
Quality in Providing Services and Member Participation as Customers.: A Case
Study on the Unit Niaga Barang Koperasi Pegawai Pemerintah Provinsi Jawa
Barat, under the guidance of Ami Purnamawati and Farida.

Koperasi Pegawai Pemerintah Provinsi Jawa Barat is a cooperative that
has two business units: Simpan Pinjam, Niaga Barang. The problem faced by the
Trading Unit is the low participation of cooperative members in shopping at the
trading unit, which is caused by the quality of service provided by the employees.

The purpose of this research is to obtain an overview of employee service
quality, member participation, and the extent of the relationship between the two.
This research uses a problem approach with management, service, and
cooperatives theories.

The method used in this research is a case study. Data obtained through
questionnaires, interviews, observations, and literature studies are analyzed
descriptively and statistically. The Spearman Rank correlation test is used to
determine the relationship between variables, while descriptive analysis of the
questionnaire is used to identify service quality indicators that need to be
maintained and improved by the cooperative.

The results show that there is a significant and very strong relationship
between employee service quality and member participation as customers. The
service indicator that needs the most attention and improvement based on the
identification results is in the employee service mentality aspect.

Keywords: Service Quality, Member Participation, Cooperative.



ABSTRAK

MUKHOLISH NUR FUAD. 2025. Hubungan Kualitas Karyawan dalam
memberikan pelayanan dan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan. Studi Kasus
Pada Unit Niaga Barang Koperasi Pegawai Pemerintah Provinsi Jawa Barat,
dibawah bimbingan Ami Purnamawati dan Farida

Koperasi Pegawai Pemerintah Provinsi Jawa Barat merupakan Koperasi
pegawai yang memiliki dua unit usaha yaitu simpan pinjam dan niaga barang.
Permasalahan yang dihadapi Unit Niaga Barang yaitu rendahnya partisipasi
anggota koperasi dalam berbelanja di unit niaga barang yang disebabkan karena
kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran tentang
kualitas pelayanan karyawan, partisipasi anggota, serta seberapa besar hubungan
antara keduanya, penelitian ini menggunakan pendekatan masalah dengan teori-
teori manajemen, pelayanan dan perkoperasian.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus, data yang
diperoleh melalui kuisioner, wawancara, observasi, dan studi Pustaka dianalisis
secara deskriptif dan statistik. Uji korelasi Rank Spearman digunakan untuk
mengetahui hubungan antar variabel, sementara analisis deskriptif terhadap
kuisioner digunakan untuk mengidentifikasi indikator-indikator kualitas pelayanan
yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan oleh koperasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan dan
sangat erat antara kualitas pelayanan karyawan dan partisipasi anggota sebagai

pelanggan. Indikator pelayanan yang paling perlu diperhatikan dan ditingkatkan
berdasarkan hasil identifikasi berada pada aspek Mentalitas Melayani karyawan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Partisipasi Anggota, Koperasi
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