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RINGKASAN

SLAMET TRI RAHARDJO, Transaksi anggota sebagai refleksi kualitas
pelayanan. Studi Kasus Pada Unit Usaha Niaga di Koperasi Pegawai Pemerintah
Kota Bandung, di bawah bimbingan DR. HJ. Yuanita Indriani, Ir., M.Si

Koperasi pegawai pemerintah kota bandung merupakan salah satu koperasi di
Indonesia, yang berada di lingkungan pemerintah daerah kota bandung, Yang
berupaya untuk meningkatkan kesejahteraan anggota pada khususnya dan
masyarakat luas pada umumnya. Dalam rangka pemenuhan kebutuhan pada
anggotanya. Pada saat ini koperasi ini memiliki berbagai unit usaha, yaitu Unit
Usaha Simpan Pinjam, Unit Usaha Niaga, Unit Usaha Jasa dan Unit usaha
lainnya. Dalam penelitian ini, yang menjadi focus penelitian yaitu Unit Usaha
Niaga yang tepatnya pada Unit Usaha Minimarket. Kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh pengelola Unit Usaha Niaga harusnya berorientasi pada anggota,
yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik dan kualitas yang semestinya
sesuai dengan keinginan dan kebutuhan anggotanya. Untuk dapat mengetahui
keinginan dan kebutuhan anggotanya, maka perlu mengetahui adanya kualitas
pelayanan selama ini yang dilakukan, yang meliputi salah satunya dimensi bukti
fisik, dimensi keandalan, dimensi daya tanggap, dimensi jaminan dan dimensi
perhatian. Setelah mengetahuinya dilanjutkan dengan penilaian terhadap setiap
indikator pada kualitas pelayanan yang nantinya bila sesuai dengan keinginan
anggota. maka dapat meningkatnya transaksi anggota. Dalam penelitian ini,
metode penelitian yang digunakan adalah metode studi kasus, yaitu metode yang
mempelajari, menganalisis secara intensif fakta-fakta yang berkaitan dengan
masalah sehingga dapat menggambarkan masalah-masalah yang telah
diidentifikasikan sebelumnya. Metode yang digunakan non-probability yaitu
Incidental sampling, yang nantinya sampel yang dijadikan responden sebanyak 31
orang. Dari hasil penelitian diperoleh hasil, bahwa pelaksanaan kualitas pelayanan
di unit Niaga Koperasi Pegawai Pemerintah Kota Bandung (KPKB) mengenai 5
dimensi kualitas pelayanan yang di terapkan, masih ada anggota yang
beranggapan bahwa sepenuhnya masih banyak dimensi yang harus lebih
ditingkatkan kembali mengenai beberapa indikator.

Berdasarkan hasil penelitian ini, tingkat kesesuaian sebagian indikator
kualitas pelayanan sudah terlaksana dengan baik. Hanya saja ada beberapa
indikator yang perlu ditingkatkan terutama indikator pada dimensi keandalan.,
yaitu indicator kesopanan dan mampu berinteraksi. Adapun upaya yang harus
dilakukan oleh unit Usaha Niaga tentu lebih memperhatikan kembali, seperti teori
yang dijelaskan bila kualitas pelayanan baik maka dapat meningkatnya transaksi
anggota.



ABSTRACT

SLAMET TRI RAHARDJO, Member of transaction as service quality
reflection, Cases of study to business Unit at KPKB, Bellow of Dr. Hj Yuanita
Indriani IR., M.si.

Koperasi Pegawai Pemerintah Kota Bandung is one of cooperative in
Indonesia, In Goverment of bandung city area. The Cooperative Purpose to grow
up member of welfare especially and the other people commonly. This goal to
meet the needing of its members. Today the cooperative has many business unit,
There are saving & loan business unit, A commerce business unit, service
business unit, etc. In this research, commerce business unit is the focus of my
research, Exactly is minimarket. Service of quality has done by manager of
commerce business unit should be orientesd to members, There are the giving
good service & good quality as desire of needing from the members.To can know
desire & needing of members, So we should know service quality who done
including dimension of physical evidence, Reliability evidence, Responsiveness
evidence, Assurance evidence, Emphaty evidence. If we have known about that,
next with the assesment to every indicator to service quality will corresponding of
members, so that can grow up transactions of members. In this study the research
method used is a case study method, That is the method that studies, intensively
analyze the facts relating to the problem so that it can describe the problems
identified earlier. The method used in non-probability is incidental sampling. As
many 31 people were used as samples. From the research results obtained,
Whereas the implementation of service quality in the Koperasi Pegawal
Pemerintah Kota Bandung (KPKB) commercial unit concerning the 5 dimensions
of service quality applied, There are still members who think that there are still
many dimensions that must be further refined regarding several indicators.

According to my research made corresponding of service quality especially
about every of reability dimension. The indicators should be saved there are,
polite & be able to interactive. The efforts doing by business commerce unit
exactly should be attention, like the explained of teory before is if the good quality
will grow up of members transactions.
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