
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DALAM UPAYA 

MENINGKATKAN PARTISIPASI ANGGOTA SEBAGAI PELANGGAN 

(Studi Kasus Pada Unit Niaga Kopkar PD Kebersihan Kota Bandung “Dharma  

Nirmala”) 

SKRIPSI 

Disusun oleh: 

Mochamad Fajar Maulana 

C1150136 

Dosen Pembimbing 

Drs. Udin Hidayat, M. Ti. 

 

KONSENTRASI MANAJEMEN BISNIS 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

INSTITUT MANAJEMEN KOPERASI INDONESIA 

2019 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

i 
 

RIWAYAT HIDUP 

MOCHAMAD FAJAR MAULANA, dilahirkan pada tanggal 28 September 1996 

di Kota Bandung, Jawa Barat. Penulis merupakan anak pertama dari dua 

bersaudara, dari keluarga Bapak Duyeh (Alm) dan Ibu Eti Setiawati. Jenjang 

pendidikan yang telah diselesaikan sebagai berikut : 

1. Lulus dari Sekolah Dasar Negeri Dayeuhkolot VI  tahun 2008. 

2. Lulus dari Sekolah Menengah Pertama Negeri 1 Baleendah tahun 2012. 

3. Lulus dari Sekolah Menengah Atas Negeri 1 Baleendah tahun 2015. 

4. Sejak tahun 2015 penulis tercatat sebagai mahasiswa Konsentrasi 

Manajemen Bisnis, Program Studi Manajemen di Institut Manajemen 

Koperasi Indonesia (IKOPIN). 

 Selama menjadi mahasiswa penulis telah mengikuti kegiatan kemahasiswaan 

yang ada di IKOPIN antara lain: 

1. Member Activity Center (MAC)  



ii 
 

ABSTRACT 

Mochamad Fajar Maulana (C1150136), Analysis of Quality Service To 
Increase Member Participation As Customer, case studies on Cooperative 
Business Units PD Cleanliness City of Bandung "Dharma Nirmala" Jl. Cikutra 
Barat No.104 Kota Bandung, West Java, under the guidance of Udin Hidayat. 

This study aims to find a picture of the participation of members as 
customers in Cooperative Business Units PD Cleanliness City of Bandung 
"Dharma Nirmala" and also the services provided by the business unit as well as 
the members' responses regarding the implementation and expectations of services 
provided by the Bandung City Cleanliness Kopkar PD "Dharma Nirmala "In the
Commerce business unit. 

One of the members' participation can be increased through improving the 
quality of services provided by the Cooperative. The service depends on the type 
of business being run. For the case of the Business Unit of the Bandung PD 
Cleanliness Kopkar Commercial Business Unit "Dharma Nirmala", a service 
approach is used namely services. 

From the results of the research conducted, the results obtained that the 
participation of members as customers in the Commercial Business Unit is 
considered still not as expected. Services in the Commercial Business Unit, 
service quality that must be prioritized to be increased again such as parking 
facilities indicators, ease of contacting employees, quick and responsive actions 
by employees when members need assistance, giving information clearly and 
easily understood. So that the participation of members in Kopkar PD Cleanliness 
in the City of Bandung "Dharma Nirmala", then efforts to improve the quality of 
services must be done.  
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RINGKASAN 

Mochamad Fajar Maulana (C1150136), Analisis Kualitas Pelayanan 
Dalam Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan, studi 
kasus pada Unit Usaha Niaga Kopkar PD Kebersihan Kota Bandung “Dharma 
Nirmala” Jl. Cikutra Barat No.104 Kota Bandung, Jawa Barat, di bawah bimbingan 
Udin Hidayat. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran mengenai partisipasi 
anggota sebagai pelanggan pada Unit Usaha Niaga Kopkar PD Kebersihan Kota 
Bandung “Dharma Nirmala” dan juga pelayanan yang diberikan unit usaha serta 
tanggapan anggota mengenai pelaksanaan serta harapan pelayanan yang diberikan
oleh Kopkar PD Kebersihan Kota Bandung “Dharma Nirmala” di unit usaha Niaga. 

Partisipasi anggota dapat ditingkatkan salah satunya melalui peningkatan 
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Koperasi. Pelayanan tersebut tergantung 
pada jenis usaha yang dijalankan. Untuk kasus pada Unit Usaha Niaga Kopkar PD 
Kebersihan Kota Bandung “Dharma Nirmala”, digunakan pendekatan pelayanan 
yaitu pelayanan jasa. 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka diperoleh hasil bahwa partisipasi 
anggota sebagai pelanggan di Unit Usaha Niaga dinilai masih belum sesuai dengan 
apa yang diharapkan. Pelayanan di Unit Usaha Niaga kualitas pelayanan yang harus 
diprioritaskan untuk ditingkatkan lagi seperti indikator sarana parkir, kemudahan 
menghubungi karyawan, tindakan cepat dan tanggap oleh karyawan saat anggota 
membutuhkan bantuan, pemberian informasi jelas dan mudah dimengerti. Maka 
agar partisipasi anggota di Kopkar PD Kebersihan Kota Bandung “Dharma 
Nirmala”, maka upaya-upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan harus 
dilakukan.  
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