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RINGKASAN 

 ASTY SETIA FPANNY, Analisis Kualitas Pelayanan Unit Waserda dalam 
Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota . Studi Kasus pada KUD Sarwa Mukti 
Kecamatan Cisarua Kabupaten Bandung Provinsi Jawa Barat, dibawah naungan 
Ucu Nurwati, SE., M.Si. 

KUD Sarwa Mukti merupakan Koperasi multi purpose atau Koperasi yang 
serba usaha. Awalnya KUD Sarwa Mukti berdiri dengan nama Badan Usaha Unit 
Desa (BUUD). Berdasarkan Impres Nomor 2 Tahun 1978, maka BUUD Kecamatan 
Cisarua berubah menjadi KUD Sarwa Mukti. Permasalahan yang dihadapi KUD 
Sarwa Mukti khususnya Unit Waserda yaitu tingkat partisipasi anggota sebagai 
pelanggan yang rendah yang diduga karena kualitas pelayanan yang masih rendah 
lagi. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan kualitas 
pelayanan pada Unit Waserda KUD Sarwa Mukti, tanggapan anggota terhadap 
pelaksanaan pelayanan dan tanggapan angggota terhadap harapan pelaksanaan 
pelayanan Unit Waserda KUD Sarwa Mukti, faktor-faktor apa saja yang 
mempengaruhi partisipasi anggota Unit Waserda KUD Sarwa Mukti dan upaya-
upaya yang harus dilakukan dalam memperbaiki pelayanan untuk meningkatkan 
partisipasi anggota KUD Sarwa Mukti. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus, data 
diperoleh melalui wawancara, kuisioner, observasi dan studi pustaka dan akan
dianalisis menggunakan diagram kartesius.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa penilaian kualitas pelayanan yang 
sudah sangat baik berada pada indikator keseragaman dan kerapihan karyawan, 
sedangkan kualitas pelayanan yang dinilai tidak baik berada pada indikator 
kenyamanan gedung dan ruang transaksi. Hasil tanggapan mengenai harapan 
pelaksanaan kualitas pelayanan yang dianggap sangat penting berada pada indikator 
sistem pembayaran tidak tunai (kredit), kenyamanan gedung dan ruang transaksi 
dan kelengkapan produk yang dijual, sedangkan kualitas pelayanan yang dianggap 
kurang penting berada pada indikator sarana parkir dan kemudahan dalam 
menemukan toko. 

Upaya yang harus dilakukan oleh Unit Waserda KUD Sarwa Mukti untuk 
meningkatkan partisipasi anggota yaitu dapat dilihat dari gambar diagram Cartesius  
dapat disimpulkan bahwa upaya-upaya yang harus dilakukan oleh Unit Waserda 
KUD Sarwa Mukti dalam upaya meningkatkan partisipasi anggota dapat dilihat 
pada Kuadran A yaitu indikator-indikator kualitas pelayanan sangat penting bagi 
anggota, akan tetapi pelaksanaannya oleh Unit Waserda KUD Sarwa Mukti kurang 
baik yang terdiri dari indikator-indikator Kecepatan pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan, pengurus dapat melakukan evaluasi terhadap karyawan dan memberikan 
arahan agar karyawan lebih cepat pada saat memberikan pelayanan, khususnya 
pada saat pembayaran, jika diperlukan bisa dilakukan pelatihan bagi karyawan Unit 
Waserda. Penerapan sistem pembayaran tidak tunai (Kredit), untuk itu Pengelola 
Unit Waserda dapat menerapkan sistem pembayaran kredit di mana pembayarannya 
oleh anggota dapat berbentuk setoran susu perah kepada Unit Produksi Susu. 
Kenyamanan gedung dan ruang transaksi, pengelola Unit Waserda disarankan 
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untuk melakukan perubahan layout pada Unit Waserda dan melakukan pengecatan 
ulang agar terlihat lebih bagus. Kelengkapan produk yang dijual, untuk itu koperasi 
disarankan untuk menyediakan barang dagangan sesuai dengan kebutuhan anggota 
dengan melakukan survey secara kontinyu kepada anggota mengenai produk apa 
saja yang dibutuhkan dan Keindahan interior dan eksterior, untuk itu koperasi 
diharapkan dapat memperhatikan keindahan eksterior dan interior toko dengan cara 
memperhatikan lay out toko dan juga merawat kondisi gedung Unit Waserda secara 
kontinyu. Juga dapat mempertimbangkan hasil pada Kuadran D yaitu indikator-
indikator kualitas pelayanan tidak begitu penting bagi anggota tetapi 
pelaksanaannya oleh Unit Waserda KUD Sarwa Mukti sudah baik yaitu pada 
indikator Ketepatan jam operasional toko, pengelola Unit Waserda dapat 
mempertimbangkan kembali untuk mengurangi jam operasional Unit Waserda agar 
tidak terlalu lenggang, hal tersebut juga dapat mengurangi biaya operasional yaitu 
biaya tenaga kerja. 
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ABSTRACT 

ASTY SETIA FPANNY, Analysis of Service Quality of Waserda Unit in 
Effort to Increase Member Participation. A  case study in KUD Sarwa Mukti 
Kecamatan Cisarua Kabupaten Bandung Provinsi Jawa Barat, under advisory from 
Ucu Nurwati, SE., M.Si. 
 KUD Sarwa Mukti is a multi purpose cooperative. At the beginning KUD 
Sarwa Mukti was established with the name of the Badan Usaha Unit Desa (BUUD). 
Based on Impres Number 2 of 1978, then the Badan Usaha Unit Desa (BUUD) 
changed to KUD Sarwa Mukti. The problem faced by KUD Sarwa Mukti, 
especially the Waserda Unit, is that the level of participation of members as 
customers is decreasing due to the quality of services that must be improved again. 
 The purpose of this research was to determine the application of service 
quality of Waserda Unit of KUD Sarwa Mukti, responses of members to the 
implementation of service and responses of members to the expectation of the 
service of the Waserda Unit Unit at KUD Sarwa Mukti, efforts must be made in 
improving services to increase the participation of members of the KUD Sarwa 
Mukti. 
 The method used in this study is a case study, the data obtained were 
analyzed descriptively. The data obtained trough interview, questionnaire, 
observation, literatur review.  Using a cartesius diagram the author can conclude 
which indicators of service quality should be considered and improved and 
maintained by the cooperative. 
 The results showed that the assessment of service quality that was very 
good was in the indicator of uniformity and neatness of employees, while the service 
quality that was considered not good was in the indicators of the comfortable of the 
building and transaction space. The results of the response regarding the 
expectation of the implementation of service quality which is considered very 
important are the indicators of the non-cash (credit) payment system, the comfort 
of the building and the transaction space and the completeness of the merchandises, 
while the service quality which is considered less important is in the parking 
facilities and convenience of finding store. 
 Efforts must be made by the Waserda Unit of KUD Sarwa Mukti to 
increase member participation, which can be seen from the Cartesian diagram 
picture, service quality is very important for members, but its implementation by 
the Waserda Unit of KUD Sarwa Mukti is not good which consists of indicators of 
the speed of service provided by employees, administrators can evaluate employees 
and provide direction so that employees are faster when providing services, 
especially during payment, training for Waserda Unit employees is needed if 
needed. The application of the cash payment system (Credit), for this reason, the 
Waserda Unit Manager can implement a credit payment system where payments by 
members can take the form of dairy milk deposits to the Milk Production Unit. 
Building comfort and transaction space, Waserda Unit managers are advised to 
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make changes to the layout of the Waserda Unit and do repainting to make it look 
better. Completeness of merchandises, for that cooperative is advised to provide 
merchandise according to the needs of members by conducting continuous surveys 
to members regarding what products are needed and the beauty of interior and 
exterior, for that cooperatives are expected to pay attention to the beauty of the 
exterior and interior of the store by paying attention lay out the shop and also 
maintain the condition of the Waserda Unit building continuously. It can also 
consider the results in Quadrant D, which are indicators of service quality that are 
not so important for members but the implementation by the Waserda Unit of the 
KUD Sarwa Mukti is good, namely the indicators of the accuracy of store 
operations, the Waserda Unit manager may reconsider the Waserda Unit operating 
hours so as not too loose, it can also reduce operational costs, namely labor costs. 
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