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ABSTRACT 

Fahri Husnu Tajiri. 2025. Analysis of Service Quality in Efforts to Increase 

Member Participation as Customers. A case study of the PRIMKOPPOL 

Cooperative in Sumedang, located at Jln. Prabu Gajah Agung No. 48, Situ, 

Sumedang Utara subdistrict, Sumedang district, West Java. Under the supervision 

of Dadan Hamdani. 

This study is motivated by the phenomenon that the service quality at the 

PRIMKOPPOL Cooperative Store Unit in Sumedang District is considered good 

by most members, yet the level of member participation as customers remains low 

and fluctuates between 30%–43% over the past five years. This creates a gap 

between the services provided and members' involvement in utilizing cooperative 

facilities. The purpose of this study is to analyze the quality of services provided 

by the PRIMKOPPOL Cooperative Store Unit in Sumedang District and to 

examine the extent to which this quality influences members' participation as 

customers, while also identifying members' expectations for service 

improvements. 

The research method used was quantitative descriptive. Data was 

collected through observation, documentation, and distribution of questionnaires 

to cooperative members. The questionnaire was designed based on service quality 

dimensions, including reliability, responsiveness, assurance, empathy, and 

physical evidence. The research respondents consisted of cooperative members 

who were active and inactive shoppers at the Cooperative Store Unit. The data 

obtained were analyzed using descriptive statistics to describe the actual 

conditions of service quality and member participation. 

The research results indicate that the service quality at the PRIMKOPPOL 

Cooperative Store Unit in Sumedang District is generally rated as good, 

particularly in terms of staff friendliness, transaction ease, and shopping comfort. 

However, member participation as customers remains low. Based on respondents' 

feedback, expectations for service improvements include enhancing product 

availability and variety, competitive pricing, modernizing facilities, and 

implementing attractive and sustainable promotional programs. These findings 

indicate the need for an integrated service strategy capable of fostering member 

loyalty and encouraging them to shop more actively at the cooperative. 
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ABSTRAK 

Fahri Husnu Tajiri. 2025. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya 

Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan. Studi kasus pada Koperasi 

PRIMKOPPOL Resor Sumedang yang beralamatkan di Jln. Prabu Gajah Agung 

No. 48, Situ, kecamatan Sumedang Utara, kabupaten Sumedang Jawa Barat. Di 

bawah bimbingan Dadan Hamdani. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh fenomena bahwa kualitas pelayanan 

pada Unit Toko Koperasi PRIMKOPPOL Resor Sumedang dinilai sudah baik 

oleh sebagian besar anggota, namun tingkat partisipasi anggota sebagai pelanggan 

masih tergolong rendah dan fluktuatif dalam lima tahun terakhir, berkisar antara 

30%–43%. Hal ini menimbulkan kesenjangan antara pelayanan yang diberikan 

dengan keterlibatan anggota dalam memanfaatkan fasilitas koperasi. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan Unit 

Toko Koperasi PRIMKOPPOL Resor Sumedang serta melihat sejauh mana 

kualitas tersebut berpengaruh terhadap tingkat partisipasi anggota sebagai 

pelanggan, sekaligus mengidentifikasi harapan anggota terhadap peningkatan 

pelayanan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. Data 

dikumpulkan melalui observasi, dokumentasi, dan penyebaran kuesioner kepada 

anggota koperasi. Kuesioner disusun berdasarkan dimensi kualitas pelayanan 

yang meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. 

Responden penelitian terdiri dari anggota koperasi yang aktif maupun tidak aktif 

berbelanja di Unit Toko. Data yang diperoleh dianalisis secara statistik deskriptif 

untuk menggambarkan kondisi aktual kualitas pelayanan dan partisipasi anggota. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Unit Toko 

Koperasi PRIMKOPPOL Resor Sumedang secara umum dinilai baik, terutama 

pada aspek keramahan staf, kemudahan transaksi, dan kenyamanan berbelanja. 

Meskipun demikian, partisipasi anggota sebagai pelanggan masih rendah. 

Berdasarkan tanggapan responden, harapan perbaikan pelayanan meliputi 

peningkatan kelengkapan dan variasi produk, harga yang kompetitif, modernisasi 

fasilitas, serta program promosi yang menarik dan berkelanjutan. Temuan ini 

mengindikasikan perlunya strategi pelayanan terpadu yang mampu mengikat 

loyalitas anggota dan mendorong mereka untuk lebih aktif berbelanja di koperasi. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Partisipasi Anggota, Pelanggan  
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