
 
 

“... Walau kadang kenyataan 
tak selalu seperti apa yang ... 
di inginkan ...” 
- Esok Kan Bahagia 

 

 

 

 

 

 

 

Man Shobaro Zhofiro 

- Siapa yang Bersabar akan Beruntung – 

 

 

 

 

 

 

“Berbuat baiklah sejatinya kebaikan 

yang kamu lakukan itu tidak bisa 

dinilai dengan materi”  

Al  



 
 

STUDI PELAKSANAAN PELAYANAN DITINJAU DARI PERSPEKTIF 

PELAYANAN PRIMA UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN 

ANGGOTA  

(Studi Kasus pada Unit Simpan Pinjam di Primkoppol Resor Garut) 

 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen 

Disusun oleh 

Ridzky Alfaridzi 

C1150465 

 

Dosen Pembimbing 

Drs. Deddy Supriyadi, M.Sc 

 

 

 

 

 

 

 

KONSENTRASI MANAJEMEN PEMASARAN 

PROGRAM STUDI S-1 MANAJEMEN 

INSTITUT KOPERASI INDONESIA 

2019



 
 

  



i 
 

RIWAYAT HIDUP 

Penulis di lahirkan di Bandung pada tanggal 6 Februari 1998 dan 

merupakan anak dari keluarga Bapak Nanang Ks dan Ibu Tati Suryati. 

Penulis menempuh pendidikan dasar di Sekolah Dasar Negeri Cikaliki 

Pangalengan dan lulus pada tahun 2009, selanjutnya penulis menempuh 

pendidikan menengah di Sekolah Menengah Pertama Negeri 1 Pangalengan dan 

lulus pada tahun 2012, dan selanjutnya penulis menempuh pendidikan atas di 

Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 5 Pangalengan dan lulus pada tahun 2015. 

Pada tahun yang sama penulis melanjutkan pendidikan ke Perguruan Tinggi 

Swasta IKOPIN (Institut Koperasi Indonesia) sebagai Mahasiswa Konsentrasi 

Manajemen Pemasaran. 

Pada tahun 2015 penulis mencatatkan diri sebagai mahasiswa Institut 

Koperasi Indonesia (IKOPIN). Organisasi dan Aktivitas yang pernah di ikuti oleh 

penulis selama menjadi mahasiswa Institut Koperasi Indonesia, yaitu menjadi 

panitia IKDI (Ikopin Mengabdi) pada tahun 2015 sebagai anggota divisi PDD, 

Pada tahun berikutnya ikut bergabung menjadi bagian dari HIMA Manajemen S1 

sebagai anggota divisi Koperasi, dan juga ikut serta sebagai anggota UKM di IBC 

(Ikopin Badminton Club), Ivoma (Ikatan Voli Mahasiswa )IKOPIN, serta ECI 

(English Club of IKOPIN), pada tahun 2016 dan 2018 juga mengikuti kegiatan 

Kongres KM IKOPIN, pada tahun 2016 menjadi bagian dari KPR IKOPIN, dan 

akhir tahun 2018 menjadi panitia IKDI 2018 sebagai anggota divisi Acara. Serta 

aktivitas lainnya seperti Himpunan Mahasiswa Pangalengan, dan Paguyuban 

Mahasiswa Pangalengan IKOPIN.  



ii 
 

ABSTRACT 

Ridzky Alfaridzi. C1150465. Study of Service Implemantation is reviewed 

from the perspective of excellent service to increase Member Satisfaction case 

study at Primkoppol Garut Resort Saving and Loan Unit, under guidance of 

Deddy Supriyadi. 

This research is based on the phenomenon that occurs in cooperatives, 

where members often accumulate at the end and beginning of the month to make 

complaints and transactions in cooperatives, which have not been supported by 

supporting facilities or facilities such as queue number services needed by 

cooperatives, and also not yet computerized bookkeeping in cooperatives. 

The purpose and objective of this research is to analyze the implementation 

of excellent service and member satisfaction with the aim of knowing the 

implementation of excellent service, the level of satisfaction of members, and the 

efforts made by the cooperative management to improve service at Primkoppol 

Garut Resort. 

The research method used is a quantitative case study and it’s supported by 

qualitative data to strengthen the analysis that will be carried out. The Data is 

obtained through respondents, informants, and institutions, with a series of data 

collection, processing data, presenting information and interpreting the 

information. Also distributing questionnaires to 69 cooperative members with 

incidental sampling techniques. 

The results showed that the implemantation of excellent service in 

Primkoppol Garut Resort belongs to the good category, it’s expected that 

cooperatives can continue to update updates that prioritize the use of excellent 

services at Primkoppol Garut Resort becomes very good. Then for the results of 

satisfaction members Primkoppol Garut Resort in providing excellent service is 

classified as satisfied. This is also what the cooperative hopes to be able to 

continue to increase member satisfaction on the implementation of the 

performance provided and for management efforts to improve prime service it has 

been mapped into the cartesius diagram.  

 

Keywords : Excellent Service, Members Satifaction, Primkoppol. 
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RINGKASAN 

Ridzky Alfaridzi, C1150465 (2019), Studi Pelaksanaan Pelayanan 

ditinjau dari Perspektif Pelayanan Prima untuk meningkatkan Kepuasan Anggota 

studi kasus pada Unit Simpan Pinjam Primkoppol Resor Garut, dibimbing oleh 

Deddy Supriyadi.  

Penelitian ini dilatar belakangi oleh fenomena yang terjadi di koperasi, 

dimana sering terjadi penumpukan anggota pada saat akhir dan awal bulan untuk 

melakukan komplain dan transaksi di koperasi, dimana belum ditunjang oleh 

sarana atau fasilitas yang mendukung seperti pelayanan nomor antrian yang 

dibutuhkan oleh koperasi, dan juga belum terkomputerisasinya pembukuan di 

koperasi. 

Maksud dan tujuan dari penelitian ini adalah penelitian dimaksudkan 

untuk menganalisis pelaksanaan pelayanan prima dan kepuasan anggota dengan 

tujuan untuk mengetahui pelaksanaan pelayanan prima, tingkat kepuasan anggota, 

dan upaya-upaya yang dilakukan pengurus koperasi untuk meningkatkan 

pelayanan di Primkoppol Resor Garut. 

 Metode penelitian yang digunakan adalah studi kasus secara kuantitatif 

serta didukung dengan data kualitatif untuk memperkuat analisi yang akan 

dilakukan. Pengumpulan data diperoleh melalui responden,  informan, dan 

lembaga, dengan rangkaian pengumpulan data, pengolahan data, menyajikan 

informasi dan menginterprestasi informasi tersebut. Turut pula menyebarkan 

kuesioner kepada 69 anggota koperasi dengan teknik sampling insidental.  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan pelayanan prima di 

Primkoppol Resor Garut tergolong ke dalam kategori baik, diharapkan koperasi 

dapat terus memperbaharui kinerja yang lebih agar penerapan pelayanan prima di 

Primkoppol Resor Garut menjadi sangat baik. Kemudian untuk hasil kepuasan 

anggota Primkoppol Resor Garut dalam penerapan pelayanan prima  tergolong 

puas. Hal ini pula yang diharapkan koperasi agar dapat terus meningkatkan 

kepuasan anggota atas implementasi kinerja yang diberikan. Dan untuk untuk 

upaya-upaya yang harus dilakukan manajemen untuk meningkatkan pelayanan 

prima telah dipetakan ke dalam diagram cartesius.  

 

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Kepuasan Anggota, Primkoppol. 
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