
ANALISIS KINERJA KARYAWAN DALAM UPAYA 

MENINGKATKAN PARTISIPASI ANGGOTA SEBAGAI 

PELANGGAN 

(Studi Kasus Pada Koperasi KSU BUDI DAYA, Buah Batu, Bandung) 

Disusun Oleh : 

Nesta Ayala Ba’billah 

 C1210194 

 
 

 
SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen 

Konsentrasi Manajemen Sumber Daya Manusia 

 
 

 

 

 

PROGRAM STUDI SARJANA MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS KOPERASI INDONESIA 

TAHUN 2025 

 



ANALISIS KINERJA KARYAWAN DALAM UPAYA 

MENINGKATKAN PARTISIPASI ANGGOTA SEBAGAI 

PELANGGAN 

(Studi Kasus Pada Koperasi KSU BUDI DAYA, Buah Batu, Bandung) 

Disusun Oleh : 

Nesta Ayala Ba’billah 

 C1210194 

 
 

 
SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen 

Konsentrasi Manajemen Sumber Daya Manusia 

 
Dosen Pembimbing : 

Dr. H. Gijanto Purbo Suseno., M.Sc 

 

 

 

PROGRAM STUDI SARJANA MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS KOPERASI INDONESIA 

TAHUN 2025  



LEMBAR PENGESAHAN 

Judul : Analisis Kinerja Karyawan Dalam Upaya 

Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai Pelanggan 

Nama  : Nesta Ayala Ba’bilah 

NRP : C1210194 

Fakultas : Ekonomi Dan Bisnis 

Program Studi : Manajemen 

Konsentrasi : Sumber Daya Manusia  

 

MENYETUJUI DAN MENGESAHKAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pembimbing 

 

Dr. H. Gijanto Purbo Suseno., M.Sc 

Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

 

 

Dr. Heri Nugraha, SE., M.Si 

Ketua Program Studi S1 Manajemen 

 

 

Dr. Ami Purnamawati, M.Si 



PERNYATAAN MENGENAI LAPORAN SKRIPSI DAN SUMBER 

INFORMASI SERTA PELIMPAHAN HAK CIPTA 

Dengan ini saya menyatakan bahwa laporan Skripsi dengan judul “Analisis 

Kinerja Karyawan Dalam Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota Sebagai 

Pelanggan” adalah karya saya dengan arahan dari 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 dicantumkan dalam 

daftar pustaka di bagian laporan skripsi ini.  

Dengan ini saya melimpahkan hak cipta dari karya tulis saya kepada 

Universitas Koperasi Indonesia. 

 

 
Jatinangor, Juli 2024 

 

 

Nesta Ayala Ba’bilah 

  



 

i 
 

RIWAYAT HIDUP 

Nesta Ayala Ba’billah, Penulis lahir di Bandung pada 

tanggal 30 April 2002, sebagai anak pertama dari Bapak Iing 

Paridudin dan Ibu Iyam Mariam. Penulis menempuh pendidikan 

formal di mulai dari Sekolah Dasar Negeri Nagrog lulus pada 

tahun 2014. Pada tahun 2017 lulus dari sekolah Menengah 

Pertama Negeri 1 Nagreg. Pada tahun 2020 lulus dari Sekolah Menengah Atas 

Negri 1 Nagreg. Pada tahun 2021 melanjutkan Pendidikan ke Perguruan Tinggi ke 

jenjang Pendidikan S1 pada Program Studi Manajemen dengan Kosentrasi 

Manajemen Sumber Daya Manusia di Institut Manajemen Koperasi Indonesia, 

yang pada tahun 2022 berubah menjadi Universitas Koperasi Indonesia di 

Jatinangor, Jawa Barat. 

Selama menjadi mahasiswa peneliti aktif pada pada Unit Kegiatan 

Mahasiswa (UKM) Entrepreneur Bussines Center (EBC) periode 2023-2024 Divisi 

Organitation Development (OD). Peneliti juga bergabung dengan Lembaga 

Kegiatan Mahasiswa (LKM) Himpunan Mahasiswa Manajemen pada periode 

2023-2024 Departemen MEDKOMINFO sebagai Kepala Bidang Media Informasi. 

Dan peneliti bergabung pada Komunitas Member Activity Center (MAC) KKB 

IKOPIN yang berada di bawah naungan KKB IKOPIN pada periode 2023-2024.  



 

ii 
 

ABSTRACT 

NESTA AYALA BA’BILLAH. 2025. Analysis of Employee Performance in 

Efforts to Increase Member Participation as Customers. A Case Study at the KSU 

BUDI DAYA Cooperative, Buah Batu, Bandung City, West Java, under the 

supervision of H. Gijanto Purbo Suseno. 
KSU BUDI DAYA Cooperative is a multi-purpose cooperative operating in 

savings and loan services as well as a retail unit, aiming to improve members' 

economic welfare through quality services. However, in recent years, member 

participation as customers has declined, both in shopping and loan activities. 
This study aims to analyze employee performance in delivering services and its 

impact on increasing member participation as cooperative customers. The focus 

includes key performance indicators such as responsiveness, reliability, assurance, 

empathy, and service tangibles. The research is expected to offer strategic input for 

improving the cooperative’s service system. 
The method used is a descriptive quantitative approach, with data collected 

through observation, interviews, and questionnaires. A total of 67 active 

cooperative members were sampled using the Slovin formula from a population of 

207. The results show that employee performance is in the fair category but not yet 

optimal, and directly influences the decline in member participation. Therefore, the 

cooperative needs to enhance service quality through HR training, improved 

communication, and regular performance evaluations. 
 

Keywords: Employee Performance, Member Participation, Cooperative, 

Service, Human Resources  
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ABSTRAK 

NESTA AYALA BA’BILLAH.2025. Analisis Kinerja Karyawan dalam 

Upaya Meningkatkan Partisipasi Anggota sebagai Pelanggan. Studi Kasus pada 

Koperasi KSU BUDI DAYA, Buah Batu, Kota Bandung, Jawa Barat, di bawah 

bimbingan H. Gijanto Purbo Suseno. 
Koperasi KSU BUDI DAYA merupakan koperasi serba usaha yang 

bergerak di bidang simpan pinjam dan unit toko, yang bertujuan untuk 

meningkatkan kesejahteraan ekonomi anggota melalui pelayanan yang berkualitas. 

Namun, dalam beberapa tahun terakhir, partisipasi anggota sebagai pelanggan 

mengalami penurunan, baik dalam aktivitas belanja maupun pinjaman. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja karyawan dalam memberikan 

pelayanan serta pengaruhnya terhadap peningkatan partisipasi anggota sebagai 

pelanggan koperasi. Fokus penelitian meliputi indikator kinerja karyawan seperti 

daya tanggap, keandalan, jaminan, empati, dan bukti fisik pelayanan. Hasil 

penelitian diharapkan dapat memberikan masukan strategis dalam perbaikan sistem 

pelayanan anggota di koperasi. 
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif, 

dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan penyebaran 

kuesioner. Sampel diambil dari 67 anggota koperasi aktif menggunakan rumus 

Slovin dari total 207 anggota. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja 

karyawan berada pada kategori cukup baik namun belum optimal, dan terdapat 

pengaruh langsung terhadap menurunnya partisipasi anggota. Oleh karena itu, 

koperasi perlu meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan SDM, 

peningkatan komunikasi, serta sistem evaluasi pelayanan secara berkala. 
 

Kata Kunci: Kinerja Karyawan, Partisipasi Anggota, Koperasi, Pelayanan, 

SDM  
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