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ABSTRAK

PERANAN PELAYANAN JASA DALAM KEPUASAN
ANGGOTA UNIT SIMPAN PINJAM KOPERASI SETIA
BHAKTI WANITA SURABAYA

Evi Ridiawati
111308500

Saat ini sebagai pelanggan, masyarakat kini semakin kritis dalam memilih
dan menentukan apa saja yang diperlukan untuk memenuhi segala aspek
kebutuhan. Sehingga persaingan dalam segala bidang perusahaan semakin ketat,
baik dalam bidang produk maupun jasa. Salah satu perusahaan jasa yang fokus
pada pelayanan dan kepuasan pelanggan bidang keuangan non bank adalah
koperasi.

Tujuan penelitian ini ntuk mengetahui kualitas pelayanan jasa unit simpan
pinjam dan tingkat kepuasan anggota Koperasi Setia Bhakti Wanita Surabaya
berdasar pada dimensi kualitas pelayanan yakni, bukti Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Emphaty.

Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, yaitu suatu
prosedur penelitian yang menghasilkan data depkriptif berupa tulisan dan perilaku
yang dapat diamati dari subjek itu sendiri. (1992, hal. 21) Penelitian ini
merupakan pengamatan penuh, yaitu mengamati pelayanan jasa dalam kepuasan
pelanggan Koperasi Setia Bhakti Wanita Surabaya. Sumber data adalah informan.
Tehnik pengumpulan data dengan metode observasi, metode wawancara,
dokumentasi. Teknik analisis dikakukan dengan cara 1) pengumpulan data 2)
reduksi data atau penyederhanan (data reduction), 3) paparan/sajian data (data
display), dan 4) penarikan kesimpulan.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa (1) Fisik gedung
Koperasi SBW Surabaya sudah memadai dengan fasilitas lengkap. Ruang tunggu
dan area parkir pun cukup, namun dalam waktu tertentu masih kurang memadai
ketika PHR dan kunjungan studi banding dari organisasi lain (2) Pemberian uang
kepada anggota selalu tepat. Prosedur yang mudah dan tidak berbelit-belit. (3)
Karyawan selalu tanggap pada anggota. (4) Sejauh ini tidak perngah terjadi kasus-
kasus negatif dan komplain tentang keamanan yang terjadi di Koperasi SBW
Surabaya. (5) kotak saran sebagai sarana komunikasi anggota dengan pengurus
secara langsung.

Kata kunci : tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty.



ABSTRACT

THE ROLE OF SERVICE IN CUSTOMER SATISFACTION UNIT
MEMBERS SAVINGS COOPERATIVES SETIA BHAKTI SURABAYA

Evi Ridiawati
111308500

Today as customers are becoming increasingly critical in selecting and
determine what is required to meet all aspects of the needs. So the competition in
all areas of the company increasingly tight, both in the field of product or service.
One of the companies services that focus on service and customer satisfaction is
non-bank financial field cooperatives.

The purpose of this research is to know the quality of service savings and
loans unit and the level of customer satisfaction cooperative members Setia
Bhakti Wanita Surabaya based on the dimension of the quality of service i.e.
tangible evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance and Emphaty.

In this research using qualitative approach, namely a research procedure
which produces depkriptif data in the form of writings and behavior that can be
observed from the subject itself. (1992, it. 21) this research is a full observation,
namely observing the service in customer satisfaction Cooperatives Faithful
Bhakti Women Surabaya. The data source is the informers. Data collection
techniques by the method of observation, interview method, documentation.
Analysis Techniques dikakukan with how to 1) data collection 2) data reduction
or penyederhanan (data reduction), 3) exposure/offering data (display data), and
4) the withdrawal of the conclusion.

Based on the results of this research can be deduced that (1) building
Physical Cooperatives SBW Surabaya is sufficient to complete facility. The
waiting room and parking area is quite, but in certain time is still less sufficient
when PHR and study visits from other organizations (2) gifts of money to the
members always right. The procedure is easy and not circular. (3) Employees
always emergency on the members. (4) has so far not happened perngah negative
cases and the complaint about security that occurred in the cooperative SBW
Surabaya. (5) the advice box as a means of communication with the members of
the board directly.

Key Words : tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty.
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