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ABSTRACT 

Ari Pratama Sanjaya, 2021. Quality of service quality in efforts to increase 

member participation as customers, a case study of the Koperasi Pegawai Rumah 

Sakit Mata Cicendo Bandung, under advisory from Dr. H. Ery Supriyadi R., Ir., 

MT. 

Koperasi Rumah Sakit Mata Cicendo has 454 members that consist of 

hospital employee. In this research, the writer took 82 members as samples. The 

problem that Koperasi Rumah Sakit Mata Cicendo has be facing, espescially in 

Cicendomart unit, is the low level of paricipant as a customer because of the low 

quality of service.  

The aim of this research is to find out the quality of service that has been 

applied and served in Cicendomart unit Koperasi Pegawai rumah Sakit Mata Cicendo 

Kota Bandung, participation of the member in taking the advatange of service that 

Rumah Sakit Cicendo served, and the corellation between the quality of service and 

participation of members in taking advantage. 

The method used in this research is case study with descriptive analysis. The 

data was obatained from interviews, questionnaire that will be processed in Rank 

Spearman corellation, and observations.  

The results indicated that the dimension of good implementation responses 

are safety building with a score of 290 and the lowest score is 262, for the 

completeness of product indicator. Meanwhile, the highest score or the most 

important indicator on the assesment of member responses toward the expectation of 

quality service is 378 or understanding the customer needs, and the lowest score or 

the considered important indicator is the implementation of non cash payment system 

with a score of 319. 

Based on the calculation using SPSS 22, showed that the corellation 

coefficient between variable quality of service and customer satisfaction is -0.389, it 

indicated that there is a weak correlation between quality of service (X) and 

participation of members as customers (Y) in negative result. The negative result 

showed the better quality of service (X) that the koperasi served didn’t increase the 

participation of members as customers (Y), vice versa. 
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RINGKASAN 

 Ari Pratama Sanjaya, 2021. Kualitas Pelayanan Koperasi Dalam Upaya 

Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan Unit Toko Cicendomart, studi 

kasus pada Koperasi Pegawai Rumah Sakit Mata Cicendo Kota Bandung, dibawah 

bimbingan Bapak Dr. H. Ery Supriyadi R., Ir., MT. 

 Koperasi Rumah Sakit Mata Cicendo memiliki anggota 454 yang terdiri dari 

karyawan rumah sakit, dalam penelitian ini mengambil 82 orang anggota menjadi 

sampel penelitian. Permasalahan yang dihadapi Koperasi Rumah Sakit Mata Cicendo 

Kota Bandung khususnya Unit Cicendomart yaitu tingkat partisipasi anggota sebagai 

pelanggan yang rendah yang diduga karena kualitas pelayanan yang masih rendah. 

 Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan kualitas pelayanan 

pada Unit Cicendomart Koperasi Pegawai Rumah Sakit Mata Cicendo Kota 

Bandung, kualitas pelayanan yang diberikan oleh Koperasi Pegawai Rumah Sakit 

Mata Cicendo, Partisipasi anggota dalam pemanfaatan pelayanan Koperasi Pegawai 

Rumah Sakit Mata Cicendo, Sejauhmana hubungan kualitas pelayanan dengan 

partisipasi anggota dalam pemanfaatan pelayanan Koperasi Pegawai Rumah Sakit 

Mata Cicendo. 

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus (case study) 

dengan analisis deskriptif, data diperoleh dari wawancara, kuesioner, observasi dan 

akan dilakukan dengan menggunakan korelasi Rank Spearman. 

 Hasil dapat diketahui bahwa dimensi tanggapan pelaksanaan yang baik adalah 

indikator Kenyamanan gedung dengan skor 290 dan yang paling rendah adalah 

indikator Kelengkapan produk yang dijual dengan skor 262. Sedangkan untuk 

penelaian tanggapan anggota terhadap harapan kualitas pelayanan yang paling tinggi 

atau yang paling penting indikator Memahami kebutuhan pelanggan dengan skor 378 

dan skor terendah atau yang dianggap penting berada pada indikator Penerapan 

sistem pembayaran tidak tunai (kredit) dengan skor 319. 

 Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan rumus SPSS versi 22 

menunjukan bahwa koefisien korelasi variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan sebesar -0,389, artinya adanya korelasi yang lemah antara kualitas 

pelayanan (X) dengan partisipasi anggota sebagai pelanggan (Y), dengan arah 

negatif. Makna negatif menunjukan semakin baik kualitas pelayanan (X) yang 

diberikan koperasi tidak meningkatkan partisipasi anggota sebagai pelanggan (Y) 

begitupun sebaliknya. 

 

Kata Kunci : kualitas, pelayanan, koperasi, partisipasi, anggota 
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