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ABSTRACT 

FITRA MUHAMAD TAOFIK, 2023. Analysis of Service Quality in increasing 
member participation using the servqual method. Case study on Cooperative 
Service Employee Cooperative July 12 under the guidance of Sukmahadi. 
 
The object of this research is the waserda KPDK 12 July unit. The problem is that 
less member participation is caused by poor quality of service. The study aims to 
know the portrayal of member participation, service quality, and efforts to 
improve service quality to enhance member participation. The research method 
used is a critical case study method using a quantitative method. 
 
The object of this research is the waserda KPDK 12 July unit. The problem is that 
less member participation is caused by poor quality of service. The study aims to 
know the portrayal of member participation, service quality, and efforts to 
improve service quality to enhance member participation. The research method 
used is a critical case study method using a quantitative method. 
 
The efforts made by the waserda KPDK 12 July unit using a kartesius diagram 
can be known that there are some things that are of major concern to 
improvements by the waserda KPDK 12 July units of equipment used, employee 
knowledge, trust, and precision in the ministry so that members are content to 
shop and trade continually in the waserda KPDK 12 July unit. 
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ABSTRAK 

FITRA MUHAMAD TAOFIK, 2023. Analisis Kualitas Pelayanan dalam 
meningkatkan partisipasi anggota menggunakan metode servqual. Studi kasus 
pada Koperasi Pegawai Dinas Koperasi 12 Juli dibawah bimbingan Sukmahadi. 

Objek dari penelitian ini adalah Unit Waserda KPDK 12 Juli. Permasalahan yang 
dihadapi yaitu rendahnya partisipasi anggota yang disebabkan kualitas pelayanan 
yang kurang baik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran 
pelaksanaan partisipasi anggota, kualitas pelayanan, dan upaya untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan partisipasi anggota. 
Metode penelitian yang digunakan yaitu metode studi kasus yang bersifat 
deskritif dengan metode kuantitatif. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa partisipasi anggota sebagai pelanggan unit 
waserda KPDK 12 Juli masih rendah. Tanggapan anggota mengenai 
pelaksanaan kualitas pelayanan di unit waserda KPDK 12 Juli, dapat 
disimpulkan bahwa unsur-unsur kualitas pelayanan tersebut sudah di jalankan 
dengan cukup baik oleh anggota dan harapannya disimpulkan penting bagi 
anggota untuk diterapkan di KPDK 12 juli.   

Upaya-upaya yang harus dilakukan oleh unit waserda KPDK 12 Juli dengan 
menggunakan diagram kartesius dapat diketahui bahwa ada beberapa hal yang 
menjadi perhatian utama perbaikan oleh Unit Waserda KPDK 12 Juli yaitu 
peralatan yang digunakan, pengetahuan karyawan, kepercayaan, dan ketelitian 
dalam pelayanan sehingga anggota puas berbelanja dan bertransaksi secara 
berkelanjutan di Unit Waserda KPDK 12 Juli. 

 
 
 
 
 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelayanan, Partisipasi Anggota 
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