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ABSTRACT

Tiara Amelia Ayu Utami. 2025. Analysis of Service Quality and Cooperative
Image in Efforts to Increase Turnover. A case study at Koperasi Konsumen Bank BJB
“ZIEBAR,” supervised by Heri Nugraha.

This study aims to analyze the influence of service quality and cooperative
image on increasing turnover in the retail unit (waserda) of the Consumer
Cooperative Bank BJB “ZIEBAR.” The research employs a descriptive quantitative
approach. Data were collected through questionnaires distributed to cooperative
members and interviews with the management. The main issue addressed in this study
is the suboptimal turnover of the cooperative compared to the overall spending
potential of its members.

The findings indicate that service quality and cooperative image play a
crucial role in efforts to increase turnover. Factors such as service speed, employee
friendliness, product availability, and members’ positive perceptions of the
cooperative serve as the main drivers of higher transaction volumes. The
implementation of strategies focusing on improving service, strengthening the
cooperative’s image, expanding product variety and availability, enhancing store
convenience, and conducting regular evaluations of members’ needs is expected to
contribute to sustainable turnover growth.

Keywords: Service Quality, Cooperative Image, Turnover.



ABSTRAK

Tiara Amelia Ayu Utami. 2025. Analisis Kuaditas Pelayanan dan Citra
Koperasi dalam Upaya Meningkatkan Omzet. Studi kasus pada Koperasi Konsumen
Bank BJB “ZIEBAR,” di bawah bimbingan Heri Nugraha.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dan citra
koperasi terhadap peningkatan omzet pada unit waserda Koperasi Konsumen Bank
BJB “ZIEBAR.” Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Data
diperolen melalui penyebaran kuesioner kepada anggota koperasi dan wawancara
dengan pengurus. Permasalahan utama dalam penelitian ini adalah belum optimalnya
omzet koperasi jika dibandingkan dengan potensi bel anja anggota secara keseluruhan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra koperasi
memiliki peran penting dalam Upaya meningkatkan omzet. Faktor-faktor seperti
kecepatan pelayanan, keramahan karyawan, kelengkapan produk, dan persepsi positif
anggota terhadap koperasi menjadi pendorong utama peningkatan transaksi.
Implementasi strategi yang berfokus pada peningkatan pelayanan, penguatan citra
koperasi, penambahan variasi dan ketersediaan produk, perbaikan kenyamanan toko,
serta evaluasi kebutuhan anggota secara berkala diharapkan dapat meningkatkan
omzet secara berkelanjutan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Koperasi, Omzet.
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