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ABSTRACT

Haikal Muhammad Hanif. 2025. Analysis of Employee Service Quality in
Efforts to Increase Member Satisfaction, Case studies on the Mulia Consumer
Cooperative at Majalaya Hospital, Under the guidance of Nanik Risnawati.

Based onitheresultsof interviews and observations;that the background of
this research is the decrease in member participation in the Mulia Consumer
Cooperative Trading Business Unit at Majalaya Hospital, caused by a lack of
quality of service provided by the Trading Business Unitiso that it affects member
participation in carrying out transaction activities.

The purpose of this study was to determine thelevel of participation in the

trading business unit, the@pplication of service quality to the trading business unit,
members expectations of the quality of service provided by the trading business
unit, the efforts that must be made by the trading business unit of the Mulia
Consumer Cooperative of Majalaya Hospital in incréasing member participation
as customers.
The method used in this research is thecase study method which solves actual
problems by finding and collecting data and then compiling it systematically and
then analyzing it and drawing a conclusion. The data analysis design used in this
research is using a Likert scale with a scoring technique. The total number of
members of the Mulia Consumer Cooper ative at Majalaya Hospital is 486 people,
82% of whom are active in transactions, so 397 members are active in transactions
and then use the slovin formula, ther e are sampl es taken totaling 40 respondents.

Based on the results of this study from the member gquestionnaire, it can be
concluded that service quality regarding respondents' responses obtained a median
of 1165. Therefore, it can be concluded that the responses to the implementation of
service quality fall into the criteria of being not good. While the results of the
research on members expectations regarding service quality obtained a median of
2577. The results showed that the response value of members was smaller than the
expectations of members, so it was proven that member participation had decreased
due_to_poor service qualitys. Thereforg, the Mulia Consumer Cooperative at
Majalaya Hospital seeks to increase member participation through € ements of
service quality 1n accordance with the suggestions from the member questionnaire.

K eywor ds: Quality Of Service, Participation, Member A's Customers



ABSTRAK

Haikal Muhammad Hanif, 2025. Analisis Kualitas Pelayanan Dalam
Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagal Pelanggan, Studi kasus pada Koperasi
Konsumen MuliaRSUD Majaaya, dibawah bimbingan Nanik Risnawati

Latar Belakangspenelitian ini yaitu turunnya-partisipasi_anggota pada Unit
Usaha Perdagangan Koperasi K onsumen MuliaRSUD Maalaya, hal ini disebabkan
oleh kurangnya kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Unit Usaha Perdagangan
sehingga mempengaruhi partisipasisanggota dalam mel akukan kegiatan transaks.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat partisipasi pada
unit usaha perdagangan, penerapan kualis pel ayanan pada unit usaha perdagangan,
harapan anggota |terhadap kualitas pelayanan yang diberikan unit usaha
perdagangan, upaya-upayayang harus dilakukan unit usaha perdagangan Koperasi
Konsumen Mulia RSUD Mgaj al aya dalam meningkatkan partisipasi anggota sehagai
pelanggan.

M etode yang digunakan dalam penlitian ini yaitu metode studi kasus yang
memecahkan masalah'aktual dengan mencari dan mengumpul kan datalalu disusun
secara sistematis kemudian dianalisis dan diambil suatu kesimpulan. Rancangan
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan skala likert
dengan teknik skoring. Jumlah anggota keseluruhan Koperass Konsumen Mulia
RSUD Majaaya sebanyak 486|0rang, yang aktif bertransaksi sebesar 82%, maka
397 orang anggota yang aktif bertransaksi lalu menggunakan rumus slovin terdapat
sampel yang diambil berjumlah 40 responden.

Berdasarkan hasil penelitian ini dari kuesioner anggota, dapat diambil
kesimpulan bahwa kualitas pel ayanan mengenal tanggapan responden memperoleh
hasil median 1165, Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwatanggapan pel aksanaan
kualitas pelayanan masuk: pada kriteria kurang balk. Sedangkan hasil penelitian
harapan anggota mengenal kualitas pelayanan memperoleh hasil median 2577.
Hasil menunjukan bahwa nilai tanggapan anggotalebih kecil dibandingkan harapan
dari anggota, sehinggaterbukti bahwa partisipasi anggota menurun disebabkan oleh
kualitas pelayanan yang kurang baik. Maka dari itu, Koperasi Konsumen Mulia
RSUD M g aaya mengupayakan meningkatkan partiSipasi anggota melalui unsur-
unsur kualjtas pelayanan sesuai dengan saran dari kuesioner anggote

Kata Kungl : Kualitas Pelayanan, Partisi pasizAnggota.Sebagai Pelanggan
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