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ABSTRACT 
 

Yozie Lucky Alexander, Analysis of Services in Efforts to Increase 
Member Satisfaction (case study at Ikopin KKB canteen Unit), under the guidance 
of Ir. Nanik Risnawati M.si. The Ikopin Family Cooperative was established on 
July 1, 1981 which is located on the Indonesian Cooperative Institute Campus 
(IKOPIN), the area of higher education Jatinangor KM 20.5 in Jatinangor district, 
Sumedang Regency. The Ikopin KKB has a legal body with number 7939A / BH / 
KWK / 10/13. 

Services The Ikopin KKB canteen Unit uses the right 5 namely the right 
type, the right amount, the right time, the right price, the right place. These five 
services are done to provide the best service to all members and non-members in
the Ikopin KKB canteen Unit. The purpose of this study was to determine the 
services carried out by Ikopin KKB Canteen Unit, the response and expectations 
of members towards the service quality of the Canteen Unit in Ikopin KKB, the 
level of member satisfaction with the service of the Ikopin KKB Canteen Unit.  

This research was conducted using a Case Study Method, which is a 
descriptive method, to know and understand with direct practice techniques on the 
object under study, and solving problems that have been identified with the 
problem approach described above, namely the analysis of Cooperative services in 
an effort to increase member satisfaction.  

The results of this study, based on the results of interviews with canteen 
Unit employees that employees want to create satisfactory services for their 
members, in the sense that the Ikopin KKB canteen will try to always provide 
every need or thing that consumers want. However, in its implementation, these 
programs are deemed still not well implemented. So the effort that must be done 
by the Ikopin KKB canteen Unit to increase the satisfaction of its members is to 
perform services in accordance with the expectations of the members. This can be 
done by paying attention to the wants and needs of members. 
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ABSTRAK 

 
Yozie Lucky A. Analisis Pelayanan Dalam Upaya Meningkatkan 

Kepuasan Anggota (studi kasus pada Unit kantin KKB IKOPIN).Koperasi 
Keluarga Besar IKOPIN ini didirikan pada 1 Juli 1981 yang berlokasi di Kampus 
Institut Koperasi Indonesia (IKOPIN), kawasan pendidikan tinggi Jatinangor KM 
20,5 kecamatan Jatinangor Kabupaten Sumedang. KKB IKOPIN sudah berbadan 
hukum dengan nomor 7939A/BH/KWK/10/13. 

Pelayanan dirasa memuaskan apabila pelayanan yang diterima sesuai 
dengan harapan anggota ataupun nasabah. Sebaliknya, pelayanan dirasa tidak
memuaskan apabila pelayanan yang diterima di bawah harapan anggota ataupun 
nasabah. Pelayanan yang baik dan berkualitas harus diberikan oleh koperasi guna 
menarik anggota atau calon anggota baru maupun mempertahankan anggota 
ataupun nasabah lama.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan 
yang dilaksanakan oleh Unit Kantin KKB IKOPIN, tanggapan dan harapan 
anggota terhadap kualitas layanan Unit Kantin pada KKB IKOPIN, tingkat 
kepuasan anggota terhadap pelayanan Unit Kantin KKB IKOPIN, upaya apa yang 
harus dilakukan untuk memperbaiki pelayanan Unit Kantin. Penelitian ini 
dilakukan dengan menggunakan metode penelitian studi kasus (Case Study 
Method). 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat diambil 
simpulan bahwa karyawan ingin menciptakan pelayanan yang memuaskan bagi 
para anggotanya, tanggapan terhadap tingkat pelayanan di Unit kantin KKB 
IKOPIN berada pada kriteria cukup baik yang artinya masih perlunya perbaikan 
pada indikator pelayanan di Unit kantin KKB IKOPIN sedangkan harapan 
anggota pada indikator pelayanan di kantin KKB IKOPIN berada pada kriteria 
penting, tingkat kepuasan anggota cenderung kurang puas karena terdapat 
kesenjangan antara tanggapan dan harapan anggota yang signifikan. 
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RINGKASAN 

 
Pelayanan Unit kantin KKB IKOPIN menggunakan 5 tepat yaitu tepat 

jenis, tepat jumlah, tepat waktu, tepat harga, tepat tempat.kelima pelayanan ini 

dilakukan untuk memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada seluruh anggota 

maupun non anggota di Unit kantin KKB IKOPIN. 

Hasil dari penelitian ini, Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan 

Unit kantin bahwa karyawan ingin menciptakan pelayanan yang memuaskan bagi 

para anggotanya, dalam artian kantin KKB IKOPIN akan berUsaha untuk selalu 

menyediakan setiap kebutuhan atau hal-hal yang diinginkan oleh konsumen. Akan 

tetapi pada pelaksanaannya, program-program tersebut dirasa masih belum 

terlaksana dengan baik.Maka upaya yang harus dilakukan oleh Unit kantin KKB 

IKOPIN untuk meningkatkan kepuasan anggotanya adalah melakukan pelayanan 

sesuai dengan harapan anggota. Hal tersebut dapat dilakukan dengan 

memperhatikan keinginan dan kebutuhan anggota. 
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