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ABSTRACT

Rizky Ramadhan, 2024. Analysis of Employee Service Quality in an Effort
to Increase Member Participation as a Customer case study at the Cicendomart 1
Business Unit of the Cicendo Eye Hospital Employee Cooperative Bandung under
the guidance of H. Dandan Irawan.

The Bandung Cicendo Eye Hospital Employee Cooperative has 418
members consisting of hospital employees, in this study taking 39 members as
research samples. The problem faced by the Cicendo Bandung Eye Hospital
Employee Cooperative, especially the Cicendomart I unit, is that the level of
participation of members as customers has decreased, allegedly because the quality
of employee service has not been optimal.

This study aims to determine the implementation of the quality of service of
employees of the Cicendomart I Unit of the Cicendo Eye Hospital Employee
Cooperative, to determine the participation of members as customers in the
Cicendomart I Unit and to find out what efforts must be made by the Cicendomart
1 Unit of the Cicendo Eye Hospital Employee Cooperative Bandung so that member
participation as customers increases. The method used in this research is a case
study that focuses on descriptive analysis using a questionnaire.

The results showed that the quality of employee services provided by the
Cicendomart I business unit of the Cicendo Eye Hospital Employee Cooperative
received a fairly good score from each employee. However, there are several
elements of service quality that must be improved from each of these indicators so
that member participation as customers increases. One example is the accuracy of
employee service and employees in serving members quickly, this needs to be a
concern for employees because the score of the two indicators has a smaller score
than the other scores. For the participation given by members to the Cicendomart
1 Unit with Fairly Good criteria. However, in terms of providing input, the score
obtained is the lowest compared to other indicators. In increasing member
participation in the Cicendomart I business unit, the Cicendo Eye Hospital
Employee Cooperative through service quality can improve service quality in terms
of accuracy and speed of employee service in serving members.

Keywords: Service Quality, Cooperative, Member Participation



ABSTRAK

Rizky Ramadhan, 2024. Analisis Kualitas Pelayanan Karyawan dalam
Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan studi kasus pada Unit
Usaha Cicendomart I Koperasi Pegawai Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung di
bawah bimbingan H. Dandan Irawan.

Koperasi Pegawai Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung memiliki anggota
418 yang terdiri dari karyawan rumah sakit, dalam penelitian ini mengambil 39
orang anggota menjadi sampel penelitian. Permasalahan yang dihadapi Koperasi
Pegawai Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung khususnya unit Cicendomart I yaitu
tingkat partisipasi anggota sebagai pelanggan yang menurun diduga karena kualitas
pelayanan karyawan yang belum optimal.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelaksanaan kualitas pelayanan
karyawan unit Cicendomart I Koperasi Pegawai Rumah Sakit Mata Cicendo, untuk
mengetahui partisipasi anggota sebagai pelanggan pada Unit Cicendomart I dan
mengetahui upaya apa saja yang harus dilakukan oleh Unit Cicendomart I Koperasi
Pegawai Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung agar partisipasi anggota sebagai
pelanggan meningkat. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu studi
kasus yang menitik beratkan pada analisis deskriptif dengan menggunakan
kuesioner.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan karyawan yang
diberikan unit usaha Cicendomart I Koperasi Pegawai Rumah Sakit Mata Cicendo
memperoleh nilai Cukup Baik dari tiap karyawan nya. Namun, ada beberapa unsur
kualitas pelayanan yang harus diperbaiki dari tiap indikator tersebut agar partisipasi
anggota sebagai pelanggan pun meningkat. Salah satu contohnya adalah ketepatan
pelayanan karyawan dan karyawan dalam melayani anggota dengan cepat, hal
tersebut perlu menjadi perhatian bagi karyawan karena skor kedua indikator
tersebut memiliki skor yang lebih kecil dibandingkan dengan skor lainnya. Untuk
partisipasi yang diberikan anggota terhadap Unit Cicendomart I dengan kriteria
Cukup Baik. Namun dalam hal memberikan masukan, skor yang diperoleh adalah
yang terendah dibandingkan dengan indikator lainnya. Dalam meningkatkan
partisipasi anggota di unit usaha Cicendomart I Koperasi Pegawai Rumah Sakit
Mata Cicendo melalui kualitas pelayanan dapat meningkatkan kualitas pelayanan
dalam segi ketepatan dan kecepatan pelayanan karyawan dalam melayani anggota.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Koperasi, Partisipasi Anggota
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