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ABSTRACT

Diki. 2025. analyze service quality in efforts to improve member satisfaction at the
Savings and Loans Unit of KSU Tandangsari, supervised by Trida Gunadi.

This research aims to analyze service quality in efforts to improve member
satisfaction at the Savings and Loans Unit of KSU Tandangsari USP. The
background of this study is based on theimportance of optimal serviceinincreasing
member satisfaction, considering that cooperative members are not only owners
but al so users of cooperative services. This research used a descriptive quantitative
method with 43 cooperative members as respondents, selected using purposive
sampling techniques.

The research instrument was a questionnaire based on five dimensions of
service quality: tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The
data analysis technique used descriptive analysis and the conformity level between
expectations and reality.

The results showed that, in general, the service quality provided by the
Savings and Loans Unit of KSU Tandangsari USP was in the satisfied category, as
most indicators received high scores in the “satisfied” and ‘“very satisfied”
categories. However, several indicators had low conformity levels and require
more attention, such as the suitability of loan amounts (58.1%), interest rates
(51.4%), and attention to criticism and suggestions (52.7%). These findings
indicate that although members are already satisfied, there is still room for
improvement to optimize services and further increase member satisfaction.

Keywords. Service Quality, Member Satisfaction, Cooper ative



ABSTRAK

Diki. 2025. Andisis Kualitas Pelayanan dalam upaya meningkatkan
kepuasan anggota di USP KSU Tandangsari, dibawah bimbingan Trida
Gunadi

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dalam
Upaya meningkatkan kepuasan anggota pada Unit Simpan Pinjam KSU
Tandangsari USP. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya
pelayanan yang optimal dalam meningkatkan kepuasan anggota koperasi,
mengingat anggota bukan hanya sebagai pemilik tetapi jugasebagai pengguna
layanan koperasi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif kuantitatif, dengan jumlah responden sebanyak 43 orang anggota
koperasi yang diambil melalui teknik purposive sampling.

Instrumen penelitian berupa kuesioner dengan indikator yang
mengacu pada lima dimens kualitas pelayanan, yaitu bukti fisik, keandalan,
dayatanggap, jaminan, dan empati Teknik analisis data menggunakan analisis
deskriptif dan tingkat kesesuaian antara harapan dan kenyataan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum, kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Unit Simpan Pinjam KSU Tandangsari USP sudah berada
dalam kategori puas, yang terlihat dari sebagian besar indikator memperoleh
skor tinggi pada kategori “puas” dan “sangat puas”. Namun, masih terdapat
beberapa indikator yang memiliki tingkat kesesuaian rendah dan perlu
mendapat perhatian lebih lanjut, yaitu kesesuaian besaran pinjaman (58,1%),
tingkat bunga (51,4%), dan perhatian terhadap kritik serta saran (52,7%). Hal
ini menunjukkan bahwa meskipun anggota sudah merasa puas, namun
terdapat ruang perbaikan agar pelayanan menjadi lebih optimal dan kepuasan
anggota dapat meningkat.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota, Koperasi
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