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ABSTRACT 

 ILHAM WIRA YUDA. 2025. Analysis of Service Marketing Mix Strategy 

in Efforts to Increase Member Participation as Customers (Case Study at Koperasi 

Simpan Pinjam Sumber Bahagia, Bandung City, West Java). Supervised by Ucu 

Nurwati. 

Koperasi Simpan Pinjam Sumber Bahagia is a primary cooperative 

operating in financial services, particularly savings and loans, with the primary 

goal of improving member welfare through optimal service delivery. This study aims 

to analyze the service marketing mix strategy implemented by the cooperative, 

examine members’ perceptions and expectations regarding its implementation, and 

formulate managerial efforts to increase member participation as customers. 

The research employed a descriptive quantitative approach supported by 

qualitative data. Data were collected through questionnaires distributed to 75 

cooperative members and interviews with cooperative management. The data were 

analyzed by comparing members’ perceptions and expectations of each element in 

the service marketing mix, which were then mapped using a Cartesian diagram to 

identify strategic priorities. 

The research findings indicate that the service marketing mix strategy 

implemented by Koperasi Simpan Pinjam Sumber Bahagia is moderately aligned 

with member expectations, with an average conformity level of 95.33%. However, 

several indicators show significant gaps. Aspects such as the service space, word 

of mouth promotion strategy, and effectiveness of signage fall into the priority 

improvement category due to high expectations but low performance. On the other 

hand, aspects like the available facilities, adequacy of credit limits, and services 

provided demonstrate high levels of conformity, even exceeding member 

expectations, and therefore should be consistently maintained. Meanwhile, 

indicators such as the importance of the service product mix, service procedures, 

and the offered service mix show high performance but relatively low expectations 

from members, indicating a need to reassess the efficiency of resource allocation. 

Based on these findings, the cooperative should make strategic adjustments to its 

marketing mix with a more targeted and priority-based approach to improve service 

quality and enhance member engagement and loyalty as customers. 

 

 

Keywords: Marketing Mix Strategy, Member Participation, KSP (Savings and 

Loan Cooperative) 
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ABSTRAK 

 ILHAM WIRA YUDA. 2025. Analisis Strategi Bauran Pemasaran Jasa 

Dalam Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan (Studi Kasus 

Pada Koperasi Simpan Pinjam Sumber Bahagia Kota Bandung, Jawa Barat). 

Dibawah bimbingan Ucu Nurwati. 

Koperasi Simpan Pinjam Sumber Bahagia merupakan koperasi primer yang 

bergerak di bidang jasa keuangan, khususnya simpan pinjam, dengan tujuan utama 

meningkatkan kesejahteraan anggota melalui pelayanan yang optimal. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis strategi bauran pemasaran jasa yang diterapkan 

koperasi, mengetahui persepsi dan ekspektasi anggota terhadap pelaksanaannya, 

serta merumuskan upaya manajerial yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

partisipasi anggota sebagai pelanggan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif 

dengan dukungan data kualitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner kepada 75 anggota koperasi dan wawancara dengan pengurus 

koperasi. Data dianalisis menggunakan perbandingan antara persepsi dan 

ekspektasi anggota terhadap masing-masing elemen bauran pemasaran jasa, 

kemudian dipetakan ke dalam diagram kartesius untuk mengidentifikasi prioritas 

strategis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi bauran pemasaran jasa yang 

diterapkan oleh Koperasi Simpan Pinjam Sumber Bahagia berada pada tingkat yang 

cukup sesuai dengan ekspektasi anggota, dengan tingkat kesesuaian rata-rata 

sebesar 95,33%. Namun, terdapat beberapa indikator yang menunjukkan 

kesenjangan signifikan. Aspek-aspek seperti ruang tempat pelayanan, strategi 

promosi word of mouth, dan keefektifan papan nama termasuk dalam kategori 

prioritas perbaikan karena memiliki ekspektasi tinggi namun realisasinya masih 

rendah. Sebaliknya, aspek seperti fasilitas yang disediakan, plafon kredit yang 

memadai, dan layanan yang diberikan menunjukkan kesesuaian tinggi dan bahkan 

melampaui ekspektasi anggota, sehingga perlu dipertahankan secara konsisten. Di 

sisi lain, terdapat indikator seperti tingkat kepentingan bauran produk jasa, prosedur 

pelayanan, dan bauran produk jasa yang ditawarkan yang menunjukkan 

pelaksanaan tinggi namun ekspektasi anggota relatif rendah, sehingga memerlukan 

evaluasi ulang terhadap efisiensi alokasi sumber daya. Berdasarkan temuan ini, 

koperasi perlu melakukan penyesuaian strategi bauran pemasaran secara lebih 

terarah dan berbasis prioritas untuk meningkatkan kualitas pelayanan serta 

memperkuat keterlibatan dan loyalitas anggota sebagai pelanggan. 

  

Kata Kunci: Strategi Bauran Pemasaran Jasa, Partisipasi Anggota, KSP 
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