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ABSTRACT

Isya Hana Aulia, 2024. Analysis of Service Quality in Efforts to Increase Member
Participation as Customers, Case Study on the Kamola Majalaya Employees and
Former Employees Consumer Cooperative (KKMK), Under the Guidance of H
Dindin Burhanudin.

In the last five years, there has been a decline in the number of members
participating in the Trading Unit of the Kamola Majalaya Employees and Former
Employees Consumer Cooperative (KKMK), This decline is attributed to the
inadequate quality of service provided by the Trading Unit and the insufficient
product variety, which has negatively impacted member participation in
transactional activities.

The purpose of this research is to examine the implementation of service
quality in the Trading Unit of Cooperative KKMK Kamola Majalaya, assess the
level of member participation in the Trading Unit of Cooperative KKMK Kamola
Majalaya, understand member expectations regarding the service quality provided
by the Trading Unit of Cooperative KKMK Kamola Magalaya, and identify the
efforts made by Cooperative KKMK Kamola to enhance member welfare through
improved service quality in the Trading Unit.

The research method employed is a case study, with data analysis designed
using a Likert scale and scoring technique.

Based on the research results, the service quality received by respondents
yielded a median score of 228, indicating that the perception of service quality is
at a fairly good level. Meanwhile, member expectations regarding service quality
obtained a median score of 307. This discrepancy suggests that member
expectations are higher than the currently per ceived service quality, indicating that
the declinein member participation is dueto insufficient service quality. Therefore,
Kamola Majalaya Employees and Former Employees Consumer Cooperative
(KKMK), needs to enhance member participation by improving el ements of service
quality based on the results of the Cartesian diagram.

Keywords:. Service Quality, Member Participation Customers, Cooper ative



ABSTRAK

Isya Hana Aulia, 2024. Anadlisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya M eningkatkan
Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan, Studi Kasus pada Koperass Konsumen
Karyawan dan Mantan Karyawan (KKMK) KamolaMajalaya, Dibawah bimbingan
H Dindin Burhanudin.

Dalam lima tahun terakhir yaitu terjadi turunnya jumlah anggota yang
berpartisipasi pada Unit Usaha Perdagangan Koperasi Konsumen Karyawan dan
Mantan Karyawan (KKMK) Kamola Mg aaya, ha ini disebabkan oleh kurangnya
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Unit Usaha Perdagangan, dan kelengkapan
produk yang dirasa masih kurang memadai, sehingga mempegaruhi partisipasi
anggota dalam kegiatan bertransaksi.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pelaksanaan Kualitas
Pelayanan pada Unit Usaha Perdagangan Koperass KKMK Kamola Magjalaya,
tingkat Partisipasi anggota pada Unit Usaha Perdagangan di Koperass KKMK
Kamola Mgaaya, Harapan anggota terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Unit Usaha Perdagangan Koperass KKMK KamolaMagjalaya, dan Upayayang
dilakukan koperas KKMK Kamolamelalui kualitas pelayanan untuk kesejahteraan
anggotanya pada Unit Usaha Perdagangan.

Metode yang digunakan dalam penlitian ini yaitu metode studi kasus,
rancangan analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan
skala likert dengan teknik skoring.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang
diterima oleh responden menunjukkan nila median sebesar 228. Ha ini
menunjukkan bahwa tanggapan terhadap kualitas pelayanan berada pada tingkat
yang cukup baik. Sementara itu, harapan anggota mengenai kualitas pelayanan
memperoleh nilai median sebesar 307. Perbedaan ini menunjukkan bahwa harapan
anggota lebih tinggi dibandingkan dengan kualitas pelayanan yang dirasakan saat
ini, yang mengindikasikan bahwa penurunan partisipasi anggota disebabkan oleh
kualitas pelayanan yang belum memadai. Oleh karena itu, Koperasi Konsumen
Karyawan dan Mantan Karyawan (KKMK) Kamola Mgjalaya perlu meningkatkan
partisipasi anggota dengan memperbaiki unsur-unsur kualitas pelayanan
berdasarkan hasil diagram kartesius.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan,
Koperasi
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