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ABSTRACT

Yulia Citra Mulyana, Analysis of the Quality of Service in Improving the
Participation of Members as Customers ( Case Study On Mini Market Unit
Husada KPRI-KPKS) under the guidance of Drs. Dadan Hamdani, MM.

According to store manager of the efforts made by Unit Mini Market in
providing the service is good enough, start by providing the goods in accordance
with the needs of members to pay on credit. However, the realization is still there
is a difference between perception management in the hope of members as
customers. This can only happen, if no management commitmentto service
satisfactory to the members (excellent service). Efforts to address the Mini Market
Unit in providing optimal care enough ranging from providing products to suit
the needs of up to a credit payment system. However, in reality there are still
differences between the perceptions of management with costumer expectation
and specification of the quality of services provided.

Based on the results of the discussion to note that the Husada Mini Market
Unit management KPRI-KPKS has been good enough, where this is indicated by
the results of the respondent's answer to the indicators regarding the
implementation of the Husada Mini Market Unit including fairly good criteria.
However, there is still an assessment of indicators that are not good, namely the
speed of officers in providing services, skills of service personnel, speed in
overcoming problems that occur in the field.

The responses and expectations of the members are appropriate and
realized but not yet fully in line with the expectations of all members. The
participation of members as customers after this is improved is expected that
members will be loyal and increase their participation to the maximum that will
increase profits for the KPRI-KPKS Mini Market Husada Unit.
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RINGKASAN

Yulia Citra Mulyana Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan (Studi Kasus Pada Unit
Mini Market Husada Koperasi Pegawai Republik Indonesia-Koperasi Pegawai

Kesehatan Sumedang) di bawah bimbingan Bapak Drs. Dadan Hamdani, MM.

Tujuan KPRI-KPKS mendirikan Unit Usaha Mini Market Husada adalah
dalam upaya saling membantu memenuhi kebutuhan ekonomi untuk tujuan
meningkatkan kesejahteraan anggotanya. Menurut pengurus toko upaya yang
telah dilakukan Unit Mini Market Husada dalam memberi pelayanan sudah cukup
baik, mulai dengan menyediakan barang yang sesuai dengan kebutuhan anggota
sampai dengan sistem pembayaran secara kredit. Namun demikian, dalam
realisasinya masih terjadi perbedaan antara persepsi manajemen dengan harapan
anggota sebagai pelanggan. Hal ini bisa saja terjadi, jika belum ada komitmen
manajemen terhadap pelayanan yang memuaskan kepada anggota (pelayanan
prima). Upaya yang telah dilakukan Unit Mini Market Husada dalam memberikan
pelayanan sudah cukup optimal mulai dari menyediakan barang yang sesuai
dengan kebutuhan anggota sampai dengan sistem pembayaran secara kredit.
Namnu demikian dalam realitasnya masih terjadi perbedaan antara persepsi
manajemen dengan harapan konsumen dan spesifikasi kualiatas jasa yang
diberikan. Berdasarkan hasil pembahasan diketahui bahwa pelaksanaan
pengelolaan Unit Mini Market Husada KPRI-KPKS telah cukup baik, dimana hal

ini ditunjukkan dengan hasil jawaban responden terhadap indikator tentang



pelaksanaan Unit Mini Market Husada termasuk kriteria cukup baik. Akan tetapi
masih terdapat penilaian indikator-indikator yang kurang baik yaitu kecepatan
petugas dalam memberikan pelayanan, keterampilan petugas pelayanan,

kecepatan dalam mengatasi permasalahan yang terjadi di lapangan.

Tanggapan dan Harapan para anggota sudah sesuai dan terealisasikan akan
tetapi belum sepenuhnya sesuai dengan harapan semua anggota. Partisipasi
anggota sebagai pelanggan setelah hal tersebut diperbaiki diharapkan anggota
akan loyal dan meningkatkan partisipasinya secara maksimal yang akan

menambah keuntungan untuk Unit Mini Market Husada KPRI-KPKS.
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