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ABSTRACT

SYAFIRA VANYA DAMAYANTI, Analysis of Service Quality (Service
Quality) Relationship with Member Satisfaction as a Customer (Case Study on
KPRI Majalaya Mulia Hospital Bandung-West Java) under the guidance of Ucu
Nurwati.

KPRI Majalaya Mulia Hospital having its address at Jalan Cipaku No.87
Majalaya. At the KPRI Majalaya Mulia Hospital there are several obstacles,
namely the number of loans that have fluctuated but the number of receivables did
not experience the same thing but rather increased.

The increase in the amount of receivables above is due to bad credit. Bad
credit at KPRI Majalaya Mulia Hospital occurs because there are often no staff at
the service place when members want to repay loans, so members cancel their
intention to pay bills on time. Another impact is the funds that have been prepared
for payments used for other purposes, so that members can repay loans on the due
date in the following month.

From this phenomenon the identification of the following problems arises,

how the service quality provided by USP KPRI Majalaya Mulia Hospital for its
members, how members' responses and expectations of service quality USP KPRI
Majalaya Mulia Hospital, how is the quality relationship service (service quality)
with the satisfaction of members as customers, efforts to improve service quality
(service quality) how should the management of USP KPRI Majalaya Mulia
Hospital to increase member satisfaction as a customer.
To answer the identification of the problem, the Case Study method (case study) is
used, while the respondents taken are 51 people consisting of active members. To
find out the quality of service provided, a descriptive analysis was carried out that
from the data obtained based on interviews with the management, then tabulated
and concluded.

To find out how the responses and expectations of members of the service
quality provided by USP KPRI Majalaya Mulia Hospital, by looking at the results
of the analysis in accordance with the actual situation by using the presentation of
scoring.

To find out how the level of suitability of service quality (Service Quality)
with the satisfaction of members as customers, analyzed using analysis that
compares expectations and reality, and it is known that there is a relationship
between service quality (service quality) with member satisfaction as a customer,
there are 3 elements that quite satisfying according to members' responses
including, the speed of transactions with a 53.4% conformity level, administrative
costs with a 52.8% suitability rate, and an interest rate with a 51.4% suitability
level.

Efforts to improve the quality of service (Service Quality) should be
implemented by USP KPRI Majalaya Mulia Hospital to improve member
satisfaction as a customer, namely by looking at the results of the analysis using a
Cartesian diagram of top priority where it needs to undergo improvements in
order to increase customer satisfaction.



RINGKASAN

SYAFIRA VANYA DAMAYANTI, Analisis Kualitas Pelayanan
(Service Quality) Hubunganya Dengan Kepuasan Anggota Sebagai Pelanggan
(Studi Kasus Pada KPRl RSUD Majalaya Mulia Bandung-Jawa Barat) dibawah
bimbingan Ucu Nurwati.

KPRl RSUD Majalaya Mulia yang beralamat di Jalan Cipaku No.87
Majalaya. Pada KPRl RSUD Majalaya Mulia terdapat beberapa hambatan, yaitu
jumlah pinjaman yang mengalami fluktuasi namun jumlah piutang tidak
mengalami hal yang sama melainkan meningkat.

Peningkatan jumlah piutang di atas disebabkan kredit macet. Kredit macet
pada KPRI RSUD Majalaya Mulia terjadi dikarenakan sering tidak adanya
petugas di tempat pelayanan pada saat anggota hendak membayar pinjaman,
sehingga anggota mengurungkan niatnya untuk membayar tagihan tepat pada
waktunya. Dampak lainnya yaitu dana yang telah dipersiapkan untuk pembayaran
terpakai untuk keperluan lainnya, sehingga anggota dapat membayar kembali
pinjaman pada tanggal jatuh tempo di bulan berikutnya.

Dari fenomena di tersebut maka munculah identifikasi masalah berikut,
bagaimana kualitas pelayanan (service quality) yang diberikan USP KPRI RSUD
Majalaya Mulia untuk anggota-anggotanya, bagaimana tanggapan dan harapan
anggota terhadap kualitas pelayanan (service quality) USP KPRI RSUD Majalaya
Mulia, bagaimana hubungan kualitas pelayanan (service quality) dengan kepuasan
anggota sebagai pelanggan, upaya perbaikan kualitas pelayanan (service quality)
bagaimana yang harus dilaksanakan manajemen USP KPRI RSUD Majalaya

Mulia untuk meningkatkan kepuasan anggota sebagai pelanggan.



Untuk menjawab identifikasi masalah tersebut maka digunakan metode
Case Study (studi kasus), adapun responden yang diambil sebanyak 51 orang yang
terdiri dari anggota aktif. Untuk mengetahuai kulitas pelayanan yang diberikan
dilakukan analisis deskriptif bahwa dari data yang diperoleh berdasarkan hasil
wawancara dengan pengurus kemudian ditabulasikan dan disimpulan.

Untuk mengetahui bagaimana tanggapan dan harapan anggota terhadap
kualitas pelyanan (Service Quality) yang diberikan USP KPRI RSUD Majalaya
Mulia, dengan melihat dari hasil analisis sesuai dengan keadaan yang sebenarnya
dengan menggunakan presentasi dari scoring.

Untuk mengetahui bagaimana tingkat kesesuaian kualitas pelayanan
(Service Quality) dengan kepuasan anggota sebagai pelanggan, dianalisis dengan
menggunakan analisis yang membandingkan antara harapan dan kenyataan, dan
diketahui bahwa adanya hubungan antara kualitas pelayanan (service quality)
dengan kepuasan anggota sebagai pelanggan, terdapat 3 unsur yang dirasakan
cukup memuaskan menurut tanggapan anggota diantaranya, kecepatan transaksi
dengan tingkat kesesuaian 53,4%., biaya administrasi dengan tingkat kesesuaian
52,8%, dan tingkat bunga dengan tingkat kesesuaian 51,4%.

Upaya perbaikan kualitas pelayanan (Service Quality) bagaimana yang
harus dilaksanakan manajemen USP KPRI RSUD Majalaya Mulia untuk
meningkatkan kepuasan anggota sebagai pelanggan, yaitu dengan melihat hasil
analisis menggunakan diagram kartesius prioritas utama yang mana hal tersebut

perlu mengalami perbaikan-perbaikan guna meningkatkan kepuasan pelanggan.
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