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ABSTRACT

Kurnia Hartono. 2025. Service Quality Analysis in Efforts to Increase the Remaining
Operating Results (SHU) of Cooperatives in the Fresh Milk Business Unit of KSU
Tandangsari Producer Cooperative, under the supervision of Heri Nugraha

The KSU Tandangsari Producer Cooperative has experienced a decline in
revenue for three consecutive years, from 2022 to 2024. This represents a gap from
expectations, since ideally, an increase in the Remaining Operating Results (SHU)
can only be achieved if the cooperative’s revenue continues to grow. The decline in
revenue was caused by the decreased activeness/participation of membersin carrying
out cooperative business activities from 2020 to 2024.

This study aims to analyze the service quality provided by the KSU
Tandangsari Producer Cooperative in Sumedang and how such quality influences the
increase of the cooperative’s SHU. The main focus is to assess the extent to which
service contributes to member satisfaction, loyalty, and ultimately, the cooperative’s
profitability.

The research employed a case study method in the form of descriptive
research using both qualitative and quantitative approaches (mixed methods). A case
study method is a series of scientific activities conducted intensively, in detail, and in
depth regarding a program, event, or activity, whether at the individual, group,
ingtitutional, or organizational level, to gain a thorough understanding of the
phenomenon. Generally, the selected case is an actual, ongoing real-life event rather
than a past occurrence.

The findings indicate that service quality has a significant influence on the
increase of the cooperative’s SHU. The dimensions of Reliability and Responsiveness
showed the most dominant effect. Consistent service improvements were positively
correlated with increased member participation in savings, loans, and other
transactions, which in turn contributed to SHU growth.

This study recommends that the cooperative continuously enhance overall
service quality in order to maintain and strengthen member trust and engagement,
which will ultimately drive sustainable SHU growth.

Keywords. Service Quality, Remaining Operating Results (SHU), Cooperative



ABSTRAK

Kurnia Hartono. 2025. Anadisis Kuadlitas Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Sisa Hasil Usaha (SHU) Koperasi Pada Unit Usaha Susu Segar
Koperasi Produsen KSU Tandangsari, dibawah bimbingan Heri Nugraha

Koperas Produsen KSU Tandangsari pendapatan selama tiga tahun
berturut-turut mengalami penurunan di tahun 2022 sampai dengan 2024, dan hal
tersebut merupakan kesenjangan yang tidak sesuai dengan harapan, karena
idealnya untuk mendapatkan Sisa Hasil Usaha (SHU) yang meningkat dengan
baik atau maksimal apabila jumlah pendapatan yang diperoleh koperasi
meningkat. Penyebab menurunnya  pendapatan tersebut karena
keaktifan/partisipasi anggota dalam melaksanakan kegiatan usaha koperasi
berkurang di tahun 2020 sampai dengan tahun 2024.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan yang
diberikan olen Koperasi Produsen (KSU) Tandangsari di Sumedang dan
bagaimana kualitas tersebut berpengaruh terhadap peningkatan Sisa Hasil Usaha
(SHU) koperasi. Fokus utama adalah menilai seberapa besar kontribusi pelayanan
terhadap kepuasan anggota, loyalitas, dan pada akhirnya, profitabilitas koperasi.

Daam penelitian ini, peneliti menggunakan metode studi kasus yang berupa
metode penelitian deskriftif dengan menggunakan pendekatan kualitatif dan
kuantitatif (Metode kombinasi atau mixed methods). Metode studi kasus ialah
suatu serangkaian kegiatan ilmiah yang dilakukan secara intensif, terinci dan
mendalam tentang suatu program, peristiwa, dan aktivitas, baik pada tingkat
perorangan , sekelompok orang, lembaga, atau organisasi untuk memperoleh
pengetahuan mendalam tentang peristiwa tersebut. Biasanya, peristiwva yang
dipilih yang selanjutnya disebut kasus adalah hal yang aktual (real-life events),
yang sedang berlangsung, bukan sesuatu yang sudah lewat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap peningkatan SHU koperasi. Dimensi Reliability dan
Responsiveness memiliki pengaruh paling dominan. Peningkatan pelayanan yang
konsisten berbanding lurus dengan peningkatan partisipasi anggota dalam simpan-
pinjam dan transaksi lainnya, yang kemudian berdampak pada peningkatan SHU.

Penelitian ini merekomendasikan koperasi untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan secara menyeluruh guna mempertahankan dan meningkatkan
kepercayaan serta keterlibatan anggota, yang pada akhirnya dapat mendorong
pertumbuhan SHU secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Sisa Hasil Usaha (SHU), Koperas
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