TINJAUAN PROSESBISNISDALAM MENINGKATKAN
PARTISIPASI ANGGOTA SEBAGAI PELANGGAN

(Studi Kasus Pada Unit Usaha K7 Mart Koperasi Pegawai Bank BTN Cabang
Bandung)

Disusun Oleh:
HANNA PUSPITA DEWI
C1210106

SKRIPSI
Digukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Mangjemen

Konsentrasi Mangjemen Bisnis

Dosen Pembimbing

Drs. Dadan Hamdani, MM

IKOPIN

University

PROGRAM STUDI SARJANA MANAJEMEN
FAKULTASEKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITASKOPERASI INDONESIA
TAHUN 2025



Judul

Nama

Fakultas
Program Studi
Konsentrasi

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

: Tinjauan Proses Bisnis Dalam Meningkatkan Partisipasi
Anggota Sebagai Pelanggan (Studi Kasus Pada Koperasi
Pegawai Bank BTN Cabang Bandung)

: Hannz Puspita Dewi

: C1210106

: Ekonomi dan Bisnis

: Manajemen

: Bisnis

Menyetujui dan Mengesahkan

Pembimbing |




SURAT PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa laporan skripsi dengan  judul
“Tinjauan Proses Bisnis Dalam Meningkatkan Partisipasi Anggots Sebagai
Pelanggan™ merupakan karya saya sendiri dengan arahan dosen pembimbing dan
belum diajukan dalam bentuk apapun kepada perguruan tinggi manapun. Sumber
informasi yang berasal atau dikutip dari karya yang diterbitkan maupun tidak
diterbitkan dari penulis lain telah disebutkan dalam teks dan dicantumbkan dalam
daftar pustaka di bagian akhir laporan skripsi ini.

Dengan ini saya melimpahkan hak cipta dari karva tulis saya kepada

Universitas Koperasi Indonesia.

CI210106




RIWAYAT HIDUP

Hanna Puspita Dewi, lahir di Sumedang padatangga 20 bulan
Februari tahun 2004. Penulis merupakan anak kedua dari dua
bersaudara, dari pasangan bapak (am) Hadiat dan ibu

Sukmanah. Berikut pendidikan yang telah ditempuh oleh

penulis:
1. RA Al-Muhgjirin Rancaekek (2008 — 2009)
2. SD Negeri Tanjung Siang (2009 — 2015)
3. SMPNegeri 1 Cimanggung (2015 — 2018)
4. SMA PGRI Parakanmuncang (2018 — 2021)
Selanjutnya pada bulan Agustus 2021 penulis tercatat sebagai mahasiswa Institut
Koperasi Indonesia (IKOPIN) yang telah bertransformasi menjadi IKOPIN

UNIVERSITY, Program Studi S1 Mangemen Konsentrasi Manajemen Bisnis.



ABSTRACT

HANNA PUSPITA DEWI. 2025. Review of Business Processes to Increase
Member Participation as Customers. Case Sudy of the K7 Mart Business Unit of the
BTN Bank Employee Cooperative, Bandung Branch, under the guidance of Dadan
Hamdani

This research was motivated by low member participation in shopping at the
K7 Mart Business Unit. This condition is caused by the lack of dissemination of
information regarding product prices and availability, the limited variety of goods
offered, and the widespread domicile of members across West Java, which reduces the
frequency of in-person visits to the cooperative business unit. This study used a
descriptive quantitative method through the distribution of questionnaires to
cooper ative members who are also employees of the BTN Bank Bandung Branch.

Theresultsindicate that the K7 Mart business processis considered quite good,
but still weak in product variety, product availability, price information, and
promotional frequency. Member participation is also still limited due to irregular
purchases, low transaction values, and members' domiciles spread across West Java.
To this end, cooperatives need to increase product variety, improve store layouts,
clarify pricing information, expand digital promotions, and broaden the reach of
delivery services and online shopping platforms to increase member participation.

Keywords: Business Process, Member Participation, Cooperative.



ABSTRAK

HANNA PUSPITA DEWI. 2025. Tinjauan Proses Bisnis Daam
Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan. Studi Kasus Pada Unit Usaha
K7 Mart Koperasi Pegawai Bank BTN Cabang Bandung, di bawah bimbingan Dadan
Hamdani

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh rendahnya partisipasi anggota dalam
berbelanja di Unit Usaha K7 Mart. Kondisi ini disebabkan karena kurangnya
penyebaran informasi terkait harga dan ketersediaan produk, keterbatasan variasi
barang yang ditawarkan, serta cakupan domisili anggotayang tersebar luas di wilayah
Jawa Barat sehingga mengurangi frekuensi kunjungan langsung ke unit usahakoperasi.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif melalui penyebaran
kuesioner kepada anggotakoperasi yang jugamerupakan karyawan Bank BTN Cabang
Bandung.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses bisnis K7 Mart dinilai cukup baik,
namun masih lemah pada variasi produk, ketersediaan barang, informasi harga, dan
frekuensi promosi. Partisipasi anggota juga masih terbatas karena pembelian dilakukan
tidak rutin, nilai transaksi rendah, serta domisili anggota yang tersebar di Jawa Barat.
Untuk itu, koperasi perlu meningkatkan variasi produk, memperbaiki tata letak toko,
memperjelas informasi harga, memperluas promosi digital, serta memperluas
jangkauan layanan pesan antar dan platform belanja online agar partisipasi anggota
dapat meningkat.

KataKunci: ProsesBisnis, Partisipasi Anggota, Koperasi.



KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur penulis panjatkan kepada Allah Subbbhanaahu WaTa’ala yang
telah memberi rahmat dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi
yang berjudul “Tinjauan Proses Bisnis Dalam Meningkatkan Partisipasi Anggota
Sebagai Pelanggan” (Studi Kasus Pada Unit Usaha K7 Mart Koperasi Pegawai Bank
BTN Cabang Bandung) sebagai salah satu syarat dalam meraih gelar Sarjana
Mangemen di Universitas Koperasi Indonesia.

Penulis menyadari bahwa berbagai kesulitan dan rintangan dalam penyusunan
skripsi ini tidak lepas dari berbagai pengarahan, bantuan, serta dorongan dari banyak
pihak. Untuk itu dalam kesempatan ini peneliti menyampaikan rasa terima kasih yang
sebesar-besarnya kepada:

1. Bapak Drs. Dadan Hamdani, MM selaku Dosen Pembimbing yang telah banyak
meluangkan waktu, pikiran, dan tenaganya untuk membimbing. Tidak hanya
itu, beliau juga banyak memberikan arahan, masukan, saran dan motivasi
kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

2. Bapak Drs. Deddy Supriyadi, M.Sc selaku Dosen Penelaah Koperasi yang telah
banyak memberikan saran dan masukan bermanfaat kepada penulis dalam

menyel esaikan skripsi ini.



10.

Bapak Dr. H. Dandan Irawan, SE., M.Sc selaku Dosen Penelaah K onsentrasi
yang telah banyak memberikan saran dan masukan bermanfaat kepada penulis
dalam menyelesaikan skripsi ini.

Bapak Prof. Dr. Ir. Agus Pakpahan, MS., selaku Rektor Universitas Koperasi
Indonesia

Bapak Dr. Heri Nugraha, SE., M.Si., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Koperasi Indonesia.

Ibu Dr. Ami Purnamawati, Dra., M.Si selaku Ketua Program Studi Mangemen
Universitas Koperasi Indonesia.

Seluruh Dosen Universitas Koperasi Indonesia yang telah mendidik dan
memberikan banyak ilmu yang bermanfaat bagi penulis selama menempuh
pendidikan.

Seluruh staff dan karyawan Universitas Koperasi Indonesia yang telah
memberikan pelayanan dengan baik selama masa perkuliahan.

Seluruh pihak Koperasi Pegawai Bank BTN Cabang Bandung yang telah
memberikan kesempatan untuk melakukan penelitian serta telah meluangkan
waktu dalam memberikan informasi kepada penulis.

Kedua Orang tua tercinta Alm. Bapak Hadiat dan Ibu Sukmanah yang selalu
menjadi penyemangat penulis, yang tiada hentinya selalu memberikan kasih
sayang, do’a, dan motivasi dengan penuh keikhlasan yang tak terhingga kepada

penulis.



11. Kepada kakak Mochammad Hadi Effendi S.E dan istrinya Lely Lestari
Hanafiah S.Pd yang selalu memberikan dukungan dan motivasi kepada penulis.

12. Sahabat seperjuangan yang selalu menemani dan memberikan semangat serta
dukungan selama perkuliahan Anisa, Rhevita, Mdli, Alifya, Tiara, Amélia,
Diana, Usu, Alika, Susal, dan Dhea.

13. Teman-teman Praktik Lapang Khoerun Nisa, Chika, Nezla, Salum, Mendung,
Ardi. Terimakasih telah hadir, memberikan banyak ilmu berharga, kebahagiaan
selama proses penelitian.

14. Seluruh teman-teman seperjuangan Angkatan 2021, terutamakelas Managjemen
C dan Manajemen Bisnis 41 A atas semangat, canda dan tawa selama masa
perkuliahan.

15. Diri saya sendiri Hanna Puspita Dewi. Apresiasi sebesar-besarnya karenatelah
bertanggung jawab untuk menyelesaikan apa yang telah dimulai. Terimakasih

karena terus berusaha dan tidak menyerah. Terimakasih sudah bertahan.

Sekali lagi penulis ucapkan terimakasih banyak kepada semua pihak yang telah
membantu penulis, semoga Allah Subhanaahu Wa Ta’ala membalas semua

kebaikannya dan semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi kita semua.

Jatinangor, Agustus 2025

Hanna Puspita Dewi

vi



DAFTARISI

RIWAYAT HIDUP ...ttt sttt [
ABSTRACT ...ttt sttt sttt sttt et et et e e b et ebe st ebesbenessenentenentas i
ABSTRAK .....ooccrccnncethrciinenenneseenncecse sl s vecnseceeeseesnobessbaesnssanessesssnessssessssesssesens iii
KATA PENGANTAR ..ottt sttt nnns iv
DAFTAR IS .ot A P N .ot it Vii
DAFTAR TABEL ... o ... o e e es s X
DAFTARGAMBAR ... ... . 8. W ... . ... e Xil
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt e e saree s il
BAB | PENDAHULUAN ...ttt e s s e e e e e enee e ennes 1
1.1 Latar Belakang Penelitian .......cccoooveiiiiiiiiinieie e 1
1.2 ldentifikasi Masalah ..o 10
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian..........ccoeeieieiieieie e 11
1.3.1 MaKksud Penelitian ........ccceeirieninininenee s 11
1.3.2 Tujuan Penelitian.......ccccceieeiiieiieiiisie et 11
1.4 Kegunaan Penelitian .........ccooeiiiiiiiii sttt 12
1.4.1 Kegunaan TEOFELIS........cciouitereeierieeie et eesre e see e e s sneenee s 12
1.4.2 Kegunaan PrakiiS.........cooiiieiiiiienie st ae s 12
BAB Il PENDEKATAN MASALAH DAN METODE PENELITIAN................ 14
2.1 Pendekatan Masalah...........ccoeiiiiiiiiiiece e 14
2.1.1 Pendekatan PerkOperasian .........ccocveeerieiieieenie e 14
2.1.2 Pendekatan Mang emen KOPEraS] ......cocueeeeerierieenieseseesiesieseeseeseesseenees 25
2.1.3 Pendekatan Mang emen BiSNiS.........ccevvieriierenieeiee e seesie e 32
2.1.4 ProSESBISNIS.....ccoiiiiiriisiesieie ettt st A

Vii



2.1.5 Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan...........ccccevevenerinnencceninncneene, 44

2.1.6 Penditian TerdahUlU............ccovveirieiniirieeeee s 51
2.1.7 KerangKaBerpiKir ........cccoiieiieiiiesieie et 54
2.2 MetOde PeNElITIAN.......ceieierieere et 55
2.2.1 Metode yang DigunaKan..........cccceeveieneniniieneneeee s 55
2.2.2 Datayang Diperlukan (Operasionalisasi Variabel) ........cccocevveieeniennen. 56
2.2.3 Sumber Datadan Cara Menentukannya...........ccccoeeeveeieenieesiensenseennnn, 58
2.2.4 Teknik Pengumpulan Data............cocueiueeriiiieienneeseeseesee e e see e 59
225 AndisisDatah........... ... B 61
2.2.6 Tempat/Lokasi Penalitian ........cccooceiiiiiniiiieseeeseee e 70
2.2.7 Jadwal Penelitian.......ccc.ooouiiiiieieeie s 70
BAB Il KEADAAN UMUM TEMPAT PENELITIAN. ..o, 71
3.1 Keadaan Umum Organisasi Koperasi Pegawai Kopeg BTN .........ccccceeennee. 71
3.1.1 Sgarah Terbentuknya KOoperasi........coovveeeiienieneenie e 71
3.1.2 Struktur OrganiSasi KOPEraSi.......cccuerereeieiesieeieesieseeseesieseeeesseseeeenees 73
3.2 Keanggotaan Koperasi Pegawai Kopeg BTN .......ccccoevviieveiececiesie e 80
3.3 Kegiatan Usaha dan Permodalan Koperasi Pegawai Kopeg BTN .............. 82
3.4 Implementasi Jati Diri Koperasi Pegawai Kopeg BTN........cccccevvvvieniennen. 93
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...t 100
4.1 Identitas Responden dan INforman...........ccooceeeeiiieneeie e 100
4.2 Pedaksanaan ProsesBisnisyang Dijalankan Oleh Unit Usaha K7 Mart. 102
4.3 Tingkat Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan Dalam M elakukan
Pembelian Pada Unit Usaha K7 Mart.......c.ccooeveiiininineneneeeeesese e 119
4.4 Upaya Strategisyang Seharusnya Diterapkan.........cccoevvveevenenenieneeceennn, 122
BABYV SIMPULAN DAN SARAN ...ttt 126

viii



5.1 SIMPUIAN ettt re et 126
5.2 Saran - Saran

.................................................................................................. 127
DAFTARPUSTAKA . . s 129
LAMPIRAN Lo e 132



DAFTAR TABEL

Table 1.1 Pertumbunan ANGQOLaA..........ccueeriririerierieieee ettt 4
Table1.2 Total Transaksi Unit Usaha K7 Mart ..........cccooveninininencceesese s 6
Table 1.3 Pendapatan Unit Usaha K7 Mart.........cccccviiieniiiiieseceee e 7
Table 1.4 LabaUnit USaha K7 Mart ......ccoviiininninieesee e 8
Table 2.1 Penelitian TerdahulU...........ccooiiiiiniiieie e 51
Table2.2 Operasional VariabDel .........cccoiveiieiieiiee e 57
Table 2.3 SKAlATNEIVAEL ........cccoeeiieee e e 62
Table 2.4 KE@aS INLEIVEL..........cooiiiiieieeee e 63
Tabel 2.5 Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap Pel aksanaan I ndikator

- INAIKALOr ProSeS BISNIS. .. .eveeiiiiiiceiesie st 64
Table 2.6 Rentang Skor Rekapitulasi Proses BiSNiS..........cooeeeerineeiienenienesiesee e 66

Table 2.7 Contoh Rekapitulasi Hasil Skor Tanggapan Responden Terkait
PrOSES BiSNIS....ciiiieiiieiitiecitieeetee ettt ete e et e st e b e sbeesebeeeeseeseaeesenneennneas 66

Tabel 2.8 Contoh Rekapitulasi Tanggapan Responden Terhadap Pelaksanaan

Indikator-Indikator Partisipasi Anggota Sebagal Pelanggan.............ccc....... 67
Table 2.9 Rentang Skor Rekapitulasi Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan........... 69
Table 2.10 Contoh Rekapitulasi Hasil Skor Tanggapan Responden Terkait
Partisipasi Anggota Sebagal Pelanggan..........cccocvveiviienieeieesee e 69
Table 3.1 Data Karyawan Koperasi Bank BTN Cabang Bandung Periode Tahun
2023-2024 ...ttt r et e nens 80
Table 3.2 Pertumbuhan ANGQOLA. .......ccooeieeie et 81
Table 3.3 Kelompok Anggota Koperasi Pegawa Bank BTN Bandung...................... 82
Table 3.4 Perkembangan SImpanan ..........cccceveeeereneneneneeee e e 84
Table 3.5 Standar Penilaian Rasio LiKUIditas..........cccceeveereieniseseesee e 86
Table 3.6 RaSIO LIKUIAITES.......ccccireriiieiiieeseerie e 87
Table 3.7 Standar Penilaian Rasio SOIVaDIlitas..........ccvviiiirinecce e 89



Table 3.8 RaSI0 SOIVADIITES .........ccceiiciececc e 89

Table 3.9 Standar Penilaian Rasio Rentabilitas...........cccoovvivineieieinineecseeee 91
Table 3.10 Rasio ReNtabilitas. ........cceeriririrerieeee e 91
Table 3.11 Implementasi Definisi Koperasi pada K operasi Pegawai Bank BTN

Cabang Bandung .......cccoveiueriieiieiesiee e %}
Table 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........ccoeveveeneenie e e, 100
Table 4.2 Responden Berdasarkan USI@.........cccoveiiiiriine e 101
Table 4.3 Responden Berdasarkan Golongan Jabatan...........c.cooeeeeieieneeinnenenne. 101
Table 4.4 Indikator Ketepatan Produk Dengan Kebutuhan Anggota...........ccccceueeee. 104
Table 4.5 Indikator Frekuensi Ketersediaan Barang .........ccoceevveveneeieneseenensieseeen 105
Table 4.6 Indikator Variasi Produk yang Ditawarkan............cccccceeeeeieneneennseneennn. 106
Table 4.7 Indikator Kemudahan dan Kerapihan TOKO .........ccccevvieeienenensinseeeene, 108
Table 4.8 Indikator Aksesibilitas Rak Barang...........oceeeeveriineenienenienniesiesieesie e 109
Table 4.9 Indikator Kebersinan TOKO.........cccooiiiiiriniirceeeeses e 110
Table 4.10 Indikator Sikap dan Keramahan Petugas............ccoccvvviveieneneeniesineeennns 110
Table 4.11 Indikator Kecepatan Dalam Melayani ...........cccooveveieneciieiesesieeceseennn 111
Table4.12 Indikator Kejelasan Informasi yang Diberikan.............ccccocvviviiiiiienninnns 112
Table 4.13 Indikator Informasi Produk/Promo yang DiterimaAnggota................... 113
Table 4.14 Indikator Frekuensi PromOSi ...........cooeereriereinieneeiesee e 114
Table 4.15 Indikator Penggunaan Sistem Digital Kasir ........c.ccooovieriiieniininneneene, 115
Table 4.16 Indikator Pendataan dan Pelacakan Preferensi Anggota...........cccceeveneee 116
Table4.17 Rekapitulasi Hasil Skor Tanggapan Responden Terkait Proses Bisnis... 117
Table 4.18 Indikator Frekuensi Anggota dalam Berbelanjadi K7 Mart ................... 120
Table4.19 Indikator Jumlah Tranksasi yang Dilakukan Anggotadalam

Berbelanjadi K7 Mart ... 121

Table 4.20 Rekapitulasi Hasil Skor Tanggapan Responden Terkait Partisipasi
Anggota Sebagal Pelanggan .........coccevviiiinieieneeseseseee e 122

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka BerpiKir ..........ccouieiereieineeise s 55
Gambar 3.1 Struktur Organisasi Koperasi Pegawai Bank BTN Cabang Bandung..... 74
Gambar 3.2 Struktur Organisasi Koperasi Pegawai Bank BTN Cabang Bandung

YaNg DISAraNKaN .......ccueeuieiiiitieieie ittt ne 75
Gambar 3.3 Perkembangan SImpanan .........ccc.cocereieeienesecie e 85
Gambar 3.4 RaSI0 LIKUIAITES..........cccuiiiriinieieieieieesesie et 87
Gambar 3.5 RasiO SOIVADIITES ........cooeririeiieieeee s 90
Gambar 3.6 Rasio RENtaDIlITas........coouoierieiiieceee e 92
Gambar 4.1 BuSINESS MOCEl CaNVES.........cooiruerieiienieeieene e 103

Xii



DAFTARLAMPIRAN

LamPiran 1 ODSEIVESI.....ccueiiiirieiiesieiesieseesee sttt seessesse st e ssessesneensessennes 132
Lampiran 2 Kuesioner KepadaANgQOta.........cuveverereeiiesiesiesiesieseesie e e seesseseenes 132
Lampiran 3 Hasil Kuesioner Proses BiSNiS..........ccovvivvieiinesieiese e 134
Lampiran 4 Hasil Kuesioner Partisipasi Anggota Sebagal Pelanggan...............c....... 137
Lampiran 5 Dokumentasi Bersama Staf K7 Mart............ccovovvieiienieeie e 139

Xiii



	HANNA PUSPITA DEWI C1210106
	RIWAYAT HIDUP
	ABSTRACT
	Keywords: Business Process, Member Participation, Cooperative.


	ABSTRAK
	Kata Kunci: Proses Bisnis, Partisipasi Anggota, Koperasi.

	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN

