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RINGKASAN 
 
 

RINDI HENDRIYANA, Analisis Kualitas Pelayanan Dalam 
Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan Studi Kasus pada Primkop 
Darma Putra Lang-lang Bhuwana, Kota Bandung-Jawa Barat, di bawah bimbingan 
UCU NURWATI. 
 Primkop Darma Putra Lang-lang Bhuwana berada di Jalan A.H Nasution KM. 
10 Kecamatan Cinambo Kelurahan Pakemitan Kota Bandung, Jawa Barat yang 
didirikan secara sah pada 5 Oktober 1967 yang beranggotakan para TNI dan PNS 
yang bertugas di kesatuan Yonzipur 9 Kostrad dengan jumlah anggota saat ini 
berjumlah 643 orang anggota Tujuan dilakukan penelitian pada Primkop Darma Putra 
Lang-lang Bhuwana adalah menganalisis kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
koperasi kepada anggotanya. 

 Kegiatan umum Primkop Darma Putra Lang-lang Bhuwana adalah 
memfasilitasi kebutuhan-kebutuhan para anggota seperti atribut perlengkapan 
Yonzipur 9 dan kebutuhan rumah tangga yang disediakan oleh Unit Toko Zmart. Unit 
ini berambisi besar untuk mensejahterakan para anggotanya, sehingga diperlukan 
strategi pemasaran secara terarah, terencana dan terprogram. Mengacu pada hasil 
observasi dan wawancara anggota sebagai responden menyatakan bahwa rata-rata 
uang yang dibelanjakan untuk keperluan barang kebutuhan sehari-hari adalah 
Rp.1.000.000 – Rp.1.500.000. Ternyata setelah dihitung, dalam realisasinya rata-rata 
uang yang dibelanjakan di Toko Zmart perbulan kurang lebih Rp 500.000, Hal 
tersebut berarti partisipasi anggota dalam memanfaatkan pelayanan koperasi belum 
maksimal. Pelayanan yang ada dianggap kurang menarik minat anggota untuk lebih 
sering bertransaksi atau berbelanja, sehingga perlu dilakukan perbaikan-perbaikan 
dalam pelayanan untuk meningkatkan transaksi dan partisipasi anggota. 

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan, maka masalah yang dapat 
diidentifikasi antara lain; (1) Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan Unit Toko 
Zmart Primkop Darma Putra Lang-lang Bhuwana kepada anggota sebagai pelanggan,. 
(2) Bagaimana tanggapan anggota terhadap kualitas pelayanan Unit Toko Zmart 
Primkop Darma Putra Lang-lang Bhuwana, dan (3) Upaya yang harus dilakukan Unit 
Toko Zmart untuk meningkatkan partisipasi anggota sebagai pelanggan. Penelitian ini 
menggunakan studi kasus, alat analisis statistik dan analisis deskriptif skoring. 

 Dari hasil penelitian diperoleh bahwa kualitas pelayanan yang diberikan Unit 
Toko Zmart saat ini sudah baik. 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 
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yang akan menambah keuntungan untuk Unit Toko Zmart Primkop Darma Putra 
Lang-lang Bhuwana.   

Dari hasil penelitian diketahui bahwa anggota merasa waktu operasional Unit 
Toko Zmart masih belum sesuai dengan keinginan dan kebutuhan anggota, maka 
untuk meningkatkan partisipasi anggota di Unit Toko Zmart , Primkop Darma Putra 
Lang – lang Bhuwana bisa meninjau kembali kebijakan waktu operasional tersebut. 
Bisa dengan menambah karyawan dan kemudian memberlakukan jam kerja sift agar 
waktu yang anggota/pelanggan miliki untuk betransaksi tidak terbatas sehingga 
partisipasinyapun akan meningkat.  

Kata kunci : Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 
 

RINDI HENDRIYANA, Analysis Of The Quality Of Service In Improving 
The Participation Of Members as a Customer case study on Primkop-lang Lang 
Darma Putra Bhuwana, Bandung-West Java, under the guidance of UCU 
NURWATI. Primkop Darma Putra Lang-lang Bhuwana is located in a. h. 
Nasution, km. 10 Sub Cinambo Village Pakemitan town of Bandung, West Java, 
established legally on October 5, 1967 with the Indonesian armed forces and CIVIL 
SERVANTS who served in Union Yonzipur 9 Kostrad with the number of current 
members totaled 643 members the purpose of the research conducted on Primkop 
Darma Putra Lang-lang Bhuwana is analyzing the quality of service provided by the 
cooperative to members. 

Common activities Primkop Darma Putra lang-lang Bhuwana is facilitating 
the needs of members like equipment attributes Yonzipur 9 and needs of households 
provided by the Unit Stores Zmart. This unit is a great ambition to prosper its 
members, so that the necessary marketing strategies are directional, planned and 
programmed. Referring to the results of observation and interviewing the members as 
the respondent stated that the average money spent for goods everyday requirement 
is Rp. 1,000,000 – Rp. 1,500,000. It turns out that after the count, in its realization 
the average money spent in Shops Zmart monthly approximately Rp 500,000, it 
means the participation of a member in utilizing the service of cooperatives has not 
been fullest. Existing services are considered less interest to members more often 
Transact or shopping, so that the necessary improvements in service to increase 
transactions and participation of members. 

Based on problems that have been described, then the problem can be 
identified among others; (1) How a given service quality Unit Shops Zmart Primkop 
Darma Putra Lang-lang Bhuwana to members as customers. (2) How member 
feedback on quality of service the Unit Stores Zmart Primkop Darma Putra Lang-
lang Bhuwana, and (3) efforts should be made to improve Zmart Store Unit 
participation members as customers. This research use case studies, statistics and 
analysis tools the analysis of descriptive skoring. 

From the results obtained that the quality of service given the current Unit 
Store Zmart is already good. Responses and expectations of members is in 
compliance and realized but not fully in accordance with the expectations of all 
members. The participation of the Member as a customer after it corrected expected 
members will be loyal and increase its participation to the maximum which will 
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increase profits for the Unit Stores Zmart Primkop Darma Putra Lang-lang 
Bhuwana.   

From the results of research it is known that the members feel the operational 
time of the Unit Stores Zmart was still not in accordance with the wishes and needs of 
members, then to increase the participation of members in the Unit Stores Zmart, 
Primkop Lang Son – lang Darma Bhuwana can review the return policy operational 
time. Can add employees and then apply the properties so that the working hours of 
time that members/customers have for unlimited betransaksi so partisipasinyapun 
will increase.  

Keyword : Qualiy of Service 
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