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ABSTRACT 

Keywords : Service Quality, Member Satisfaction, Cooperative 

NUR ARLI APRILYANTI. 2025. Analysis of Service Quality in Efforts to
Improve Member Satisfaction. Case Study on the Trade Unit at Koperasi
Konsumen Mulia RSUD Majalaya, under the guidance of Dadan Hamdani. 

The Mulia Consumer Cooperative of Majalaya Regional Hospital is a 
cooperative whose members are Civil Servants and Contract Employees. The Mulia 
Consumer Cooperative of Majalaya Regional Hospital has three business units: the 
Partner Business Unit, the Trading Business Unit, and the Savings and Loan 
Business Unit. The Trading Business Unit handles issues such as products or goods 
that do not meet members' needs, employee involvement in product selection, and 
a complaint handling system. 

The purpose of this study is to improve the quality of service provided by 
cooperatives, to find out members' opinions on the quality of service, and to 

formulate steps to increase member satisfaction. This aspect is reviewed in this 
study, which includes the availability of products or goods that suit members' needs, 
employee involvement when choosing products, and the complaint handling system.

The method used is a quantitative approach with a descriptive research 
type. Data collection techniques are carried out through distributing 

questionnaires, direct observation and documentation. Data analysis is carried out 
by calculating the average value to determine respondents' responses to each 

service quality indicator. 

The research results show that overall service quality is in the good 
category. However, several aspects are still considered less than satisfactory, such 
as limited product inventory, a lack of employee initiative in providing suggestions 
or feedback regarding products, and an ineffective complaint handling system. 
These conditions have impacted the level of member satisfaction, which is still 
suboptimal. Therefore, service quality improvements are needed, focusing on these 
three keyaspects to create a more satisfying transaction experience for members. 
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ABSTRAK 

NUR ARLI APRILYANTI. 2025. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Kepuasan Anggota. Studi Kasus Pada Unit Usaha Perdagangan di
Koperasi Konsumen Mulia RSUD Majalaya, di bawah bimbingan Dadan Hamdani. 

Koperasi Konsumen Mulia RSUD Majalaya merupakan Koperasi yang 
beranggotakan Pegawai Negeri Sipil dan Pegawai Kontrak RSUD Majalaya. 
Koperasi Konsumen Mulia RSUD Majalaya memiliki tiga unit usaha yaitu Unit 
Usaha Rekanan, Unit Usaha Perdagangan, dan Unit Usaha Simpan Pinjam. Unit 
Usaha Perdagangan menghadapi permasalahan seperti produk atau barang belum 
sesuai dengan kebutuhan anggota, bantuan keterlibatan karyawan pada saat 
memilih produk, dan sistem penanganan keluhan. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh koperasi, mengetahui pendapat anggota terhadap kualitas pelayanan 
tersebut, serta merumuskan langkah untuk meningkatkan kepuasan anggota. Aspek 
ini ditinjau dalam penelitian ini yang mencakup mengenai ketersediaan produk atau 
barang yang sesuai dengan kebutuhan anggota, keterlibatan karyawan pada saat 
memilih produk, dan sistem penanganan keluhan. 

Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan jenis 
penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 
kuesioner, pengamatan langsung, serta dokumentasi. Analisis data dilakukan 
dengan menghitung nilai rata-rata untuk mengetahui tanggapan responden terhadap 
masing-masing indikator kualitas pelayanan. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum kualitas pelayanan berada 
dalam kategori baik. Tetapi masih terdapat berbagai aspek yang dianggap masih 
kurang baik, seperti keterbatasan dalam persediaan produk, kurang inisiatif 
karyawan dalam memberikan saran atau masukan mengenai produk, serta sistem 
penanganan keluhan yang belum berjalan dengan efektif. Kondisi tersebut 
berdampak pada tingkat kepuasan anggota yang belum optimal. Oleh karena itu, 
maka diperlukannya peningkatan kualitas pelayanan yang berfokus pada tiga aspek 
utama tersebut untuk menciptakan pengalaman bertransaksi yang lebih memuaskan 
bagi anggota. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota, Koperasi 
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