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ABSTRACT 

 

Nuraini Putri Fatmala Thomas, The Analysis of Service Quality in an 
Effort to Enhance Member Satisfaction at Koperasi Keluarga Besar PT 
Dirgantara Indonesia Wahana Raharja Kota Bandung under the guidance of  Dr. 
H. Ery Supriyadi.,R ,Ir.,MT. 

Koperasi Keluarga Besar PT Dirgantara Indonesia Wahana Raharja is one 
of the cooperatives that provides several services such as Vehicle Registration 
Certificate & Driving Licenses management services, electronic credit services, 
and money loans which aim to prosper all members of the KKB Wahana Raharja . 
The number of employees at the KKB Wahana Raharja is 17 people with a total of 
2,545 members. 

The purpose of study is to analyze the quality of service in an effort to 
enhance member satisfaction at Koperasi Keluarga Besar PT Dirgantara 
Indonesia. To find service quality and member satisfaction used method case 
study. Through data collection is done by observation, literature study, interviews 
and questionnaires. 

The results of the study note that the responses of members' perceptions 
note that the responses of members regarding the quality of services that occur in 
KKB Wahana Raharja included in the good category. Although there is quality 
service that need to be improved. Then the satisfaction of members in the 
transaction included in the category of quite satisfied. There are several efforts 
that must be made to improve the services available at the KKB  Wahana 
Raharja. 
 

Keywords: cooperative, member, satisfaction, service, quality 
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RINGKASAN 

 Nuraini Putri Fatmala Thomas, Analisis Kualitas Pelayanan Dalam 

Upaya Meningkatkan Kepuasan Anggota di Koperasi Keluarga Besar PT 

Dirgantara Indonesia Wahana Raharja Kota Bandung di bawah bimbingan  Dr. H. 

Ery Supriyadi R.,Ir.,MT. 

 Koperasi Keluarga Besar PT Dirgantara Indonesia Wahana Raharja adalah 

salah satu koperasi yang menyediakan beberapa layanan jasa seperti jasa 

pengurusan STNK & SIM, jasa kredit elektronik, dan kredit uang yang dimana ini 

bertujuan untuk mensejahterakan seluruh anggota KKB Wahana Raharja. Jumlah 

karyawan di KKB Wahana Raharja sebanyak 17 orang dengan jumlah anggota 

2.545 anggota. 

 Maksud dari penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayanan 

dalam upaya meningkatkan kepuasan anggota di Koperasi Keluarga Besar PT 

Dirgantara Indonesia. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kepuasan 

anggota digunakan metode studi kasus melalui pengumpulan data dilakukan 

dengan cara observasi, studi pustaka, wawancara dan penyebaran kuesioner.

 Hasil penelitian diketahui bahwa tanggapan anggota mengenai kualitas 

pelayanan yang terjadi di KKB Wahana Raharja termasuk dalam kategori baik. 

Walau terdapat kualitas pelayanan yang perlu ditingkatkan. Selanjutnya kepuasan 

anggota dalam bertransaksi termasuk dalam kategori cukup puas. Terdapat 

beberapa upaya-upaya yang harus dilakukan untuk meningkatkan pelayanan yang 

ada di KKB Wahana Raharja. 

 

Kata Kunci: anggota, kepuasan, koperasi, kualitas, pelayanan. 
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