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RINGKASAN 

 Wishnu Shandhika Febriansyah, 2020. Analisis Kualitas Pelayanan 
dalam Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota sebagai Pelanggan, studi kasus 
Unit Minimarket Cicendomart pada KOPRUSMAT Cicendo Kota Bandung, 
dibawah bimbingan Bapak Udin Hidayat. 

 Koperasi Rumah Sakit Mata Cicendo memiliki anggota 471 yang terdiri dari 
karyawan rumah sakit, dalam penelitian ini mengambil 32 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 lagi. 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan kualitas 
pelayanan pada Unit Cicendomart Koperasi Rumah Sakit Mata Cicendo Kota 
Bandung, tanggapan anggota terhadap pelaksanaan pelayanan dan tanggapan 
angggota terhadap harapan pelaksanaan pelayanan Unit Cicendomart, faktor-faktor 
apa saja yang mempengaruhi partisipasi anggota Unit Cicendomart, dan upaya-
upaya yang harus dilakukan dalam memperbaiki pelayanan untuk meningkatkan 
partisipasi anggota Koperasi Rumah Sakit Mata Cicendo. 

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi kasus, data 
diperoleh melalui wawancara, kuisioner, observasi dan studi pustaka dan akan 
dianalisis menggunakan diagram cartesius. 

 Hasil dapat diketahui bahwa dimensi tanggapan pelaksanaan yang baik 
adalah indikator Kemudahan dalam menemukan toko yang diberikan dengan skor 
sebesar 133 dan yang paling rendah adalah di indikator Tingkat frekuensi 
pembelian dengan skor sebesar 55. Sedangkan untuk penilaian tanggapan anggota 
terhadap harapan kualitas pelayanan yang paling tinggi atau yang paling penting 
berada di indikator Kelengkapan produk yang dijual dengan skor 148, skor terendah 
atau yang dianggap kurang penting berada di indikator Keseragaman dan kerapian 
karyawan dengan skor sebesar 110. 

 Upaya yang harus dilakukan oleh Unit Cicendomart untuk meningkatkan 
partisipasi anggota yaitu dapat dilihat dari gambar diagram Cartesius  dapat 
disimpulkan bahwa upaya-upaya yang harus dilakukan oleh Unit Cicendomart 
dalam upaya meningkatkan partisipasi anggota yaitu indikator-indikator kualitas 
pelayanan sangat penting bagi anggota, akan tetapi pelaksanaannya oleh Unit 
Cicendomart kurang baik yang terdiri dari indikator-indikator Kelengkapan produk 
yang dijual, Sarana parkir, Ketepatan jam operasional Unit Cicendomart, 
Kemampuan karyawan dalam menangani dan menyelesaikan keluhan anggota , 
Tindakan cepat dan tanggap oleh karyawan saat anggota membutuhkan bantuan, 
Kesopanan dan keramahan karyawan dalam melayani anggota, Volume pembelian 
anggota, Frekuensi pembelian anggota.  Juga dapat mempertimbangkan indikator-
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indikator kualitas pelayanan tidak begitu penting bagi anggota tetapi 
pelaksanaannya oleh Unit Cicecondomart sudah baik yaitu pada indicator 
Kerapihan display produk yang dijual, Keindahan interior dan eksterior, 
Keseragaman dan kerapihan karyawan, Kelengkapan sarana penunjang (computer, 
telepon), Kebersihan toilet, Kemuhadan dalam menemukan toko. 
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ABSTRACT 

 Wishnu Shandhika Febriansyah, 2020. Analysis of Service Quality in 
Efforts to Increase Member Participation as Customers, a case study of the 
Cicendomart Minimarket Unit at KOPRUSMAT Cicendo, Bandung, under 
advisory from Udin Hidayat. 
 Cooperative of Cicendo Eye Hospital has 471 members consisting of 
hospital employees, in this study 32 members were taken as the study sample. The 
problem faced by the Cicendo Eye Hospital Cooperative in Bandung, especially the 
Cicendomart Unit, is the low level of participation of members as customers, which 
is thought to be due to the low quality of service. 
 The purpose of this study was to determine the implementation of service 
quality at the Cicendomart Unit of the Cicendomart Eye Hospital, Bandung City, 
members 'responses to service implementation and members' responses to 
expectations of the Cicendomart Unit service implementation, what factors 
influence the participation of members of the Cicendomart Unit, and efforts should 
be made to improve services to increase the participation of members Cooperative 
of Cicendo Eye Hospital. 
 The method used in this study is a case study, the data obtained were 
analyzed descriptively. The data obtained trough interview, questionnaire, 
observation, literatur review.  Using a cartesius diagram the author can conclude 
which indicators of service quality should be considered and improved and 
maintained by the cooperative. 
 The results showed that the dimensions of good implementation responses 
are the Ease of finding a given store with a score of 133 and the lowest is the 
indicator of the frequency of purchasing with a score of 55. As for the assessment 
of members' responses to the highest or highest service quality expectations. The 
most important thing is in the indicator of completeness of products sold with a 
score of 148, the lowest score or those that are considered less important are in the 
Uniformity and neatness indicator for employees with a score of 110. 
 Efforts must be made by the Cicendomart Unit to increase member 
participation, which can be seen from the Cartesian diagram image, it can be 
concluded that the efforts that must be made by the Cicendomart Unit in an effort 
to increase member participation, namely indicators of service quality are very 
important for members However, the implementation by the Cicendomart Unit is 
not good, which consists of indicators of completeness of the products sold, parking 
facilities, accuracy of Cicendomart unit operating hours, employee ability to handle 
and resolve member complaints, quick and responsive action by employees when 
members need help, politeness and employee friendliness in serving members, 
volume of member purchases, frequency of member purchases. It can also consider, 
namely the indicators of service quality are not so important for members but the 
implementation by the Cicecondomart Unit is good, namely the Tidiness indicator, 
the display of products being sold, the beauty of the interior and the exterior, the 
uniformity and tidiness of employees, the completeness of supporting facilities 
(computer, phone), Clean toilet, Ease of finding a shop. 
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