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ABSTRACT 

 

Nanang Solehudin, Service Quality Analysis in An Effort to Improve 

Member Satisfaction (Case Study on Dairy Cow Business Unit of KSU 

Tandangsari Sumedang Cooperative Animal Health Service Division) under the 

guidance of Mr. Dady Nurpadi. 

In the last five years the number of members of KSU Tandangsari 

Cooperative has continuously decreased. One of the factors that are suspected to 

be the cause of the decline of members is the quality of service provided to 

members is considered less than optimal. Where animal health officers / 

employees are often not on time in carrying out their duties, officers do not 

understand some of the problems on the ground and the lack of officers / 

employees in the animal health services division. Good quality of service has an 

influence on the satisfaction of KSU Tandangsari Cooperative members, 

especially in dairy units. 

This research aims to determine how efforts should be made in the dairy 

business unit of the animal health services division in order to increase member 

satisfaction as customers. The research method used is to use the case study 

method with the scoring technique. 

Based on the results of the discussion it is known that the quality of the 

service of the dairy cow business unit of the KSU Tandangsari cooperative animal 

health service division has been good. Where this is shown by the results of 

respondents' answers to indicators about the quality of cooperative services 

included in the criteria both. 

The response and conformity of the expectations of cooperative members 

has been almost regulated. However, it has not fully reached the level of member 

satisfaction. With cooperatives improving the quality of service, it is expected to 

increase the satisfaction of cooperative members. If the satisfaction of cooperative 

members continues to increase and is always fulfilled, then members will be loyal 

and will continue to conduct transactions in the cooperative to the maximum. 

Solving problems about improving the quality of service in an effort to 

improve member satisfaction there are 4 alltenatives, namely: 

1. KSU Tandangsari Cooperative needs to add officers / employees to the 

Dairy Business Unit of the animal health services division. 

2. KSU Tandangsari cooperative needs to pay attention to the condition of the 

members' dairy cows more carefully. 

3. Cooperatives need to pay attention to the needs of members, namely 

regarding special attention to the health of members' dairy cows. 

4. Training for cooperative officers needs to be done as an effort to improve 

the skills and abilities of employees in serving members. 

 

. 
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RINGKASAN 

 Nanang Solehudin, Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya 

Meningkatkan Kepuasan Anggota (Studi Kasus Pada Unit Usaha Sapi Perah 

Divisi Pelayanan Kesehatan Hewan Koperasi KSU Tandangsari Sumedang)  di 

bawah bimbingan Bapak Dady Nurpadi. 

Dalam lima tahun terakhir jumlah anggota Koperasi KSU Tandangsari 

terus-menerus mengalami penurunan. Salah satu faktor yang diduga menjadi 

penyebab penurunan anggota adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

anggota dirasa kurang maksimal. Dimana petugas/ karyawan kesehatan hewan 

sering tidak tepat waktu dalam menjalankan tugasnya selain itu petugas kurang 

memahami beberapa permasalahan yang ada dilapangan dan kurangnya petugas/ 

karyawan pada divisi pelayanan kesehatan hewan. Kualitas pelayanan yang baik 

membawa pengaruh terhadap kepuasan anggota Koperasi KSU Tandangsari 

khususnya pada unit sapi perah. 

Penelitian ini bertujuan untuk menentukan bagaimana upaya-upaya yang 

harus dilakukan pada unit usaha sapi perah divisi pelayanan kesehatan hewan agar 

dapat meningkatkan kepuasan anggota sebagai pelanggan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah dengan menggunakan metode studi kasus dengan teknik 

skoring. 

Berdasarkan hasil pembahasan diketahui bahwa kualitas pelayanan unit 

usaha sapi perah divisi pelayanan kesehatan hewan koperasi KSU Tandangsari 

telah baik. Dimana ini ditunjukan dengan hasil jawaban responden terhadap 

indikator tentang kualitas pelayanan koperasi termasuk dalam kriteria baik. 

Tanggapan dan kesesuaian harapan anggota koperasi sudah hampir 

tereliasasikan. Akan tetapi belum sepenuhnya mencapai tingkat kepuasan anggota. 

Dengan koperasi memperbaiki kualitas pelayanan maka diharapkan akan dapat 

meningkatkan kepuasan anggota koperasi. Bila mana kepuasan anggota koperasi 

terus meningkat dan selalu terpenuhi, maka anggota pun akan loyal dan akan terus 

melakukan transaksi di koperasi dengan maksimal. 

Pemecahan permasalahan mengenai meningkatkan kualitas pelayanan 

dalam upaya meningkatkan kepuasan anggota terdapat 4 altenatif, yaitu: 

1. Koperasi KSU Tandangsari perlu menambah petugas/ karyawan pada Unit 

Usaha Sapi Perah divisi pelayanan kesehatan hewan. 

2. Koperasi KSU Tandangsari  perlu memperhatikan keadaan sapi perah 

milik anggota dengan lebih teliti. 

3. Koperasi perlu memperhatikan kebutuhan anggota, yakni mengenai 

perhatian khusus terhadap kesehatan sapi perah milik anggota. 

4. Pelatihan bagi petugas koperasi perlu dilakukan sebagai upaya 

peningkatan keterampilan dan kemampuan karyawan dalam melayani 

anggota. 
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