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ABSTRACT

Cica Risma, C1160290 (2020), Quality Service Analysis in Effort to
Improve Member’s Participation as Customers in Production and Counseling
Business Unit of KPBS (Koperasi Peternakan Bandung Selatan) Pangalengan,
supervised by Ms. Rosti Setiawati.

This research based on researcher’s observation results in preliminary
survey, it was found that there’s lack of service in Production and Counseling
Business Unit, the amount of members which steadily decrease as well as the milk
production acceptance, and the revenue which did not hit the target can be seen
from revenue development and milk production acceptance development table in
KBPS.

As it is known, every business activities that cooperative has been done
could provide economic benefits for members as customers. Service quality in
cooperative could affect to member’s participation. When cooperative’s service
quality decrease, so does member’s participation. Hence, to increase the member’s
participation it is needed to do so to service quality.

This research use case study method which one of descriptive method done
on Production and Counseling Business Unit. While the data collection technique
used is through case study, observation, interview, and questionnaire that
distributed to member of cooperative as respondents and interview to management
board of KPBS.

Based on the result of the research, it obtained that both of member’s
participation and performance of service quality through questionnaire in
production unit included in good category.

Keyword: Member’s Participation, Service Quality
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RINGKASAN

Cica Risma, C1160290 (2020), Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan pada Unit Produksi dan
Penyuluhan Koperasi Peternakan Bandung Selatan (KPBS) Pangalengan, dibawah
bimbingan Ibu Rosti Setiawati.

Penelitian ini didasari oleh hasil pengamatan penulis pada survey
pendahuluan, yaitu adanya pelayanan yang masih kurang pada Unit Produksi dan
Penyuluhan, jumlah anggota yang terus menurun, penerimaan susu sapi menurun,
dan pendapatan yang tidak mencapai target dilihat dari tabel perkembangan
pendapatan dan tabel perkembangan penerimaan susu sapi perah di Koperasi
Peternakan Bandung Selatan (KPBS).

Seperti yang diketahui bahwa setiap kegiatan usaha yang telah dilakukan
oleh koperasi harus dapat memberikan manfaat ekonomi bagi anggota sebagai
pelanggan. Kualitas pelayanan pada koperasi akan berpengaruh terhadap partisipasi
anggota. Apabila kualitas pelayanan koperasi menurun maka partisipasi anggota
juga akan berkurang, sehingga untuk meningkatkan partisipasi anggota maka perlu
meningkatkan kualitas pelayanan juga.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode studi kasus (case study),
yang merupakan salah satu metode deskriptif analisis yang dilakukan pada Unit
Produksi dan Penyuluhan. Sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan
adalah melalui studi kasus, observasi, wawancara dan kuesioner yang yang
disebarkan kepada responden yaitu anggota koperasi dan wawancara kepada
pengurus Koperasi Peternakan Bandung Selatan (KPBS) Pangalengan.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh, untuk partisipasi anggota dengan
menggunakan kuesioner pada unit produksi termasuk dalam kategori baik, dan
untuk pelaksanaan kualitas pelayanan yang menggunakan kuesioner juga pada unit
produksi termasuk dalam kategori baik.

Kata Kunci : Partisipasi Anggota, Kualitas Pelayanan
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