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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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