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Abstract: This research aims to explore the crucial role of Knowledge Management in enhancing 
service delivery at KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara, and to analyze the challenges posed by 
knowledge limitations and numerous established regulations. Using a descriptive qualitative 
research design, primary and secondary data sources were employed. Knowledge Management 
proves vital for employees by driving the cooperative to keep pace with technological 
advancements and enhance employee performance. Effective communication and regular 
training are essential to foster strong knowledge among employees. The main challenges in 
Knowledge Management originate internally, specifically in employee motivation and the human 
tendency to forget, necessitating appropriate strategies to address these issues. Policy 
implications include developing continuous training programs, motivating and incentivizing 
employees, strengthening Knowledge Management systems, fostering effective team 
communication and collaboration, enhancing digital literacy, and establishing regular 
documentation and minutes. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran penting Knowledge Management 
dalam peningkatan pelayanan di KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara, dan untuk menganalisis 
permasalahan yang dihadapi dalam keterbatasan pengetahuan serta banyaknya aturan yang 
telah ditetapkan. Dengan desain penelitian kualitatif deskriptif penelitian ini dilakukan, 
kemudian sumber data primer dan sekunder merupakan teknik dalam mengumpulkan. 
Knowledge Management sangat penting bagi karyawan, Dalam hal ini mendorong koperasi 
untuk mengikuti perkembangan teknologi dan meningkatkan kinerja karyawan. Komunikasi 
yang efektif dan pelatihan rutin sangat diperlukan untuk membangun pengetahuan yang kuat 
di antara karyawan, serta tantangan utama dalam Knowledge Management adalah dari 
internal, yaitu motivasi karyawan dan sifat manusia yang mudah lupa, sehingga diperlukan 
strategi yang tepat untuk mengatasinya. Implikasi kebijakan yang dapat dilakukan yaitu 
dengan pengembangan program pelatihan berkelanjutan, motivasi dan insentif untuk 
karyawan, penguatan sistem Knowledge Management, komunikasi dan kolaborasi tim yang 
efektif, peningkatan literasi digital, serta pembuatan dokumen dan notulen rutin. 
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1. PENDAHULUAN 

Minimnya pelayanan pada KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara ditandai 

dengan keterbatasan pengetahuan karyawan, kurangnya inovasi pelayanan dan 

banyaknya aturan yang telah diberlakukan. Banyaknya aturan yang telah 

diberlakukan ini tertuang dalam Peraturan Koperasi tentang Kepegawaian KSPPS 

Artha Yasmin Az-Zahra Jepara, Pada BAB VI pasal 19 dan pasal 20 yang membahas 

terkait pengembangan dan penilaian kinerja karyawan (Buku Peraturan Koperasi 

tentang Kepegawaian KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara). Hal ini menjadi dasaran 

pada karyawan dalam pemahaman terhadap pekerjaan, supaya dapat melayani 

anggota dengan efektif dan efisien diperlukan karyawan yang dapat memahami 

dengan benar akan pekerjaannya. Pada kenyataannya banyak aturan operasional yang 

harus dikuasai karyawan dalam melayani anggota dan peran sumber daya manusia 

dalam perusahaan memiliki arti penting dengan pekerjaan, sehingga hubungan 

knowledge management dengan kinerja karyawan menjadi fokus perhatian dalam 

peningkatan pelayanan KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara. 

Knowledge Management memiliki peran penting dalam memastikan 

optimalisasi sumber daya manusia, mengembangkan strategi berbagai pengetahuan 

tersedia untuk semua operator perusahaan dan manajer pendukung di dalam proses 

pengambilan keputusan. Pada saat yang sama, alat inovasi diadopsi di Knowledge 

Management memungkinkan proses dioptimalkan, mengarahkan perusahaan menuju 

model bisnis yang inovatif dan berkelanjutan untuk mencapai peningkatan kinerja 

(Vaio et al., 2021). Perusahaan sangat membutuhkan dukungan karyawan yang 

bekerja giat, pihak manajemen melakukan berbagai pendekatan untuk tercapainya 

tujuan organisasi. Dalam melaksanakan pekerjaannya, karyawan harus diarahkan 

dalam unit kerja untuk saling bekerja sama. Dalam hal ini, mencakup terkait 

koordinasi dan pihak yang menentukan. Pengorganisasian berfungsi untuk 

menempatkan sumber daya manusia pada struktur organisasi yang telah ditetapkan, 

sehingga wewenang dan tanggung jawab yang dimiliki berbeda, serta adanya tahapan 

yang membedakan antara pimpinan dan karyawan (Muizu, 2020). Kinerja karyawan 

merupakan indikator penting untuk menilai sejauh mana sumber daya manusia dalam 
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sebuah perusahaan berkontribusi terhadap kemajuan perusahaan tersebut. Untuk 

mencapai tujuan optimal, diperlukan pengelolaan sumber daya manusia yang efektif 

melalui kebijakan perusahaan yang dapat menyeimbangkan kepentingan perusahaan 

dan karyawan. Namun, kinerja karyawan akan lebih optimal jika setiap individu 

memiliki kesadaran dan komitmen yang tinggi dalam menjalankan tugas dan tanggung 

jawabnya. (Widodo & Yandi, 2022). Sehingga Optimalisasi Knowledge Management 

Kinerja Karyawan Dalam Upaya Peningkatan Pelayanan di KSPPS Artha Yasmin Az-

Zahra Jepara perlu dilakukan penelitian. 

Pelaksanaan pelatihan mengharuskan karyawan untuk berperilaku dan 

beradaptasi dalam suatu komunitas. Mereka harus bekerja sama untuk menyelesaikan 

masalah tanpa memandang posisi atau peringkat. Pelatihan juga dapat menciptakan 

kondisi kerja yang baik, namun motivasi utama manusia untuk bekerja muncul dari 

keinginan atau dorongan dalam diri mereka. Dorongan tersebut tidak hanya berupa 

insentif ekonomi, tetapi juga dalam bentuk sosial seperti penilaian, kekaguman dari 

rekan kerja, dan kepuasan pribadi. Agar karyawan dapat bekerja dengan baik, 

perusahaan harus mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan yang memotivasi 

mereka. (Khaeruman & Hartoko, 2021). Hasil dari penerapan Manajemen 

Pengetahuan adalah pengelolaan dan nilai pengetahuan yang baik, yang akan 

mendukung keberlanjutan perusahaan dan meningkatkan kreativitas dalam 

organisasi. Inovasi yang dihasilkan dapat menciptakan keunggulan bersaing melalui 

produk dan layanan yang sulit ditiru dan didasarkan pada kapabilitas pengetahuan 

organisasi. Peran pengetahuan menjadi semakin penting, karena hanya dengan 

pengetahuanlah semua perubahan yang terjadi dapat dihadapi dengan tepat. Hal ini 

berarti pendidikan memainkan peran kunci dalam mempersiapkan Sumber Daya 

Manusia yang berkualitas dan kompetitif. Sumber Daya Manusia yang berkualitas 

dengan penguasaan pengetahuan menjadi pilihan penting yang harus dilakukan dalam 

konteks ini. Proses untuk mengelola pengetahuan melalui penciptaan, penyimpanan, 

penyebaran, dan penerapan pengetahuan dari kekayaan intelektual untuk mencapai 

kinerja unggul, nilai pelanggan yang tinggi, dan keuntungan bagi para pemangku 

kepentingan disebut Manajemen Pengetahuan. (Ode et al., n.d.). Keterbatasan 
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pengetahuan di Koperasi Simpan Pinjam memiliki berbagai dampak negatif. 

Kurangnya pemahaman manajemen dan anggota tentang aspek keuangan, hukum, dan 

operasional dapat menyebabkan pengambilan keputusan yang kurang tepat, yang 

berujung pada ketidakpercayaan anggota dan penurunan kinerja koperasi. Penelitian 

menunjukkan bahwa peningkatan literasi manajemen risiko dan pelatihan yang 

memadai bagi pengurus koperasi dapat meningkatkan kualitas layanan dan kinerja 

koperasi (Lustono & Muqoronah, 2021). 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Knowledge Management sebagai 

peran penting dalam peningkatan pelayanan di KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara, 

dan untuk menganalisis permasalahan yang dihadapi KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra 

Jepara dalam keterbatasan pengetahuan serta banyaknya aturan yang telah 

ditetapkan. Hal ini bertujuan untuk menyediakan wawasan tentang bagaimana 

pengetahuan dapat dikumpulkan, disimpan, dan dibagikan secara efektif untuk 

meningkatkan kinerja dan inovasi pelayanan di KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara. 

Disisi lain, penulisan ini juga bertujuan untuk mengamati tantangan dan solusi dalam 

Knowledge Management serta memberikan rekomendasi praktis dalam pimpinan 

organisasi. Melalui penulisan ini, penulis berharap dapat mendorong diskusi lebih 

lanjut dan penelitian dibidang Knowledge Management, serta mengadopsi strategi 

yang efektif dalam pengelolaan pengetahuan. 

Knowledge Management 

Knowledge Management adalah proses pengumpulan, pengorganisasian, dan 

analisis ilmu dalam organisasi yang bertujuan untuk mengoptimalkan proses 

operasional dan inovasi. Knowledge  Management dapat dicapai melalui 

pengembangan, pertukaran, dan pemanfaatan informasi serta dengan menyimpan 

praktik terbaik dan pelajaran berharga yang diperoleh dari riwayat perusahaan untuk 

mensupport pengetahuan organisasi selanjutnya (Saini dkk., 2023). Knowledge 

Management adalah proses pengelolaan sumber daya pengetahuan organisasi melalui 

identifikasi, penyimpanan, penyebaran, dan penggunaan pengetahuan untuk 

menciptakan nilai dan keunggulan kompetitif. Dalam membagikan pengetahuan di 

organisasi, dapat dilakukan dengan meningkatkan bisnis yang sudah ada, 
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mengembangkan proses bisnis yang lebih efektif dan efisien, serta menghapus proses 

yang tidak diperlukan (Gunjal, 2019). Knowledge Management adalah proses 

mengoptimalkan sumber daya manusia dalam organisasi dengan mengelola ilmu 

secara sistematis untuk meningkatkan inovasi, keunggulan kompetitif, dan kinerja 

organisasi.  

Penyimpanan dan pengambilan data melibatkan manajemen basis data, 

menggunakan banyak alat yang dikembangkan oleh ilmu komputer, manajemen 

pengetahuan melibatkan pemahaman tentang pengetahuan apa yang penting bagi 

organisasi, memahami sistem yang penting untuk pengambilan keputusan organisasi, 

manajemen basis data, dan alat analisis dari penambangan data (D. Olson, 2019). 

Knowledge Management adalah tahapan untuk mengatur dan mengoptimalkan ilmu 

dalam organisasi dengan cara mengidentifikasi pengetahuan untuk mengoptimalkan 

kinerja dan meraih tujuan organisasi. Disiplin organisasi yang menjamin skill ahli 

dalam organisasi tersebut disalurkan, dijaga, dan diformalisasikan.  

Tahapan mengelola dan memanfaatkan cadangan ilmu pada sebuah organisasi 

dengan terstruktur dan produktif, hal ini mengacu pada sistem integrasi yang 

menyeluruh untuk pengumpulan, penggabungan, pengendalian, dan mengakses data 

pada seluruh organisasi serta menjadi strategi perusahaan dalam mencadangkan, 

mengorganisir, dan memperoleh informasi internal dan eksternal (A. Darow, A. 

Erkollar, 2020).  

Knowledge Management adalah proses untuk mengelola pengetahuan dengan 

tujuan untuk meningkatkan inovasi, pembelajaran organisasi, dan kinerja organisasi 

secara keseluruhan. Menggabungkan sistem manajemen pengetahuan dan teknologi 

yang muncul dalam sebuah organisasi memberikan wawasan tentang peluang yang 

mungkin muncul serta mendorong tanggapan terhadap masalah dan layanan yang 

dipilih (Tiwari, 2022). Selain itu, Knowledge Management menyediakan alat dan 

teknik bagi setiap individu dalam mengatasi banyaknya informasi yang ditemui dan 

mampu meningkatkan pembelajaran dan keunggulan kompetitif (Gao et al., 2018). 

Pemerintah Indonesia telah mengimplementasikan program manajemen 

pengetahuan (Knowledge Management) melalui Peraturan Menteri Negara 
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Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 tahun 2011 

(Menpan). Upaya pemerintah ini untuk menerapkan manajemen pengetahuan di 

berbagai lembaga dan pemerintah daerah menunjukkan betapa pentingnya 

Knowledge Management bagi organisasi di era pemerintahan saat ini. (Sani & Irsan, 

2018). Knowledge Management dipandang sebagai suatu proses, dimana banyak 

aktivitas yang dibentuk untuk melaksanakan kunci unsur strategi dan operasi 

Knowledge Management. Dalam tahapan Knowledge Management, sebagian besar 

telah diperkenalkan oleh peneliti dari berbagai kalangan selama dua dekade terakhir 

(Gao et al., 2018).  

Knowledge Management dapat diklasifikasikan ke dalam beberapa jenis, yaitu 

berdasarkan pendekatan proses, fokus organisasi, teknologi yang digunakan, dan 

strategi organisasi. 

1) Knowledge Management Berdasarkan Pendekatan Proses 

Klasifikasi berdasarkan proses utama dalam pengelolaan pengetahuan, seperti 

identifikasi, penangkapan, pembagian, dan penerapan pengetahuan. Pada 

tahap identifikasi, organisasi mengidentifikasi jenis pengetahuan yang penting 

dan relevan bagi keberhasilan operasionalnya. Setelah pengetahuan 

diidentifikasi, tahap penangkapan dilakukan dengan cara 

mendokumentasikan, merekam, atau menyimpan informasi tersebut dalam 

format yang mudah diakses. Tahap pembagian melibatkan distribusi 

pengetahuan yang ditangkap kepada individu atau kelompok yang 

memerlukan, menggunakan berbagai metode seperti pelatihan, mentoring, 

atau teknologi informasi. Penerapan teknologi terjadi ketika informasi yang 

dibagikan digunakan secara efektif untuk meningkatkan kinerja, memecahkan 

masalah, atau menciptakan inovasi dalam organisasi. Seluruh proses ini 

memastikan bahwa pengetahuan yang dimiliki oleh organisasi dapat 

dimanfaatkan secara optimal untuk mencapai tujuan strategisnya. (Kianto et 

al., 2019). 
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2) Knowledge Management Berdasarkan Fokus Organisasi 

Klasifikasi berdasarkan pendekatan organisasional, termasuk pengelolaan 

pengetahuan untuk meningkatkan efisiensi, inovasi, pembelajaran organisasi, 

dan pengambilan keputusan. Pertama, Meningkatkan efisiensi operasional 

dengan memastikan bahwa pengetahuan yang relevan tersedia dan dapat 

diakses oleh seluruh anggota organisasi secara cepat dan akurat. Kedua, 

Mendorong inovasi dengan menciptakan lingkungan yang mendukung 

pertukaran ide-ide baru dan solusi kreatif. Ketiga, Memfasilitasi pembelajaran 

organisasi melalui mekanisme yang memungkinkan transfer pengetahuan 

antar individu dan departemen, serta mendorong refleksi dan perbaikan secara 

terus-menerus. Keempat, Mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik 

dengan menyediakan data yang terstruktur dan analisis yang tepat waktu, 

sehingga pimpinan dapat membuat keputusan yang lebih informasional dan 

strategis. Semua pendekatan ini berkontribusi pada keberhasilan dan daya 

saing organisasi di pasar. 

3) Knowledge Management Berdasarkan Teknologi Yang Digunakan 

Klasifikasi berdasarkan teknologi informasi dan sistem yang digunakan untuk 

mendukung pengelolaan pengetahuan, seperti basis data, sistem manajemen 

pengetahuan, dan platform kolaborasi. Basis data menyimpan dan mengatur 

sejumlah besar informasi terstruktur, memungkinkan pengambilan dan 

analisis dengan mudah. Sistem manajemen pengetahuan mengintegrasikan 

berbagai teknologi untuk menangkap, menyimpan, dan menyebarkan 

pengetahuan dalam suatu organisasi, seringkali menggabungkan fitur-fitur 

seperti manajemen dokumen, fungsi pencarian, dan penyimpanan 

pengetahuan. Platform kolaborasi seperti internet, jaringan sosial, dan alat 

manajemen proyek, memfasilitasi komunikasi real-time dan berbagi informasi 

di antara anggota tim, mendorong budaya pertukaran pengetahuan dan 

pemecahan masalah kolektif. Teknologi ini dapat meningkatkan efisiensi dan 

efektivitas manajemen pengetahuan dengan memungkinkan akses dan 

pemanfaatan informasi penting tanpa hambatan. (Zawawi et al., 2020). 
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4) Knowledge Managemnet Berdasarkan Strategi Organisasi 

Klasifikasi  berdasarkan strategi yang digunakan organisasi dalam mengelola 

dan memanfaatkan pengetahuan, termasuk pengetahuan eksternal dan 

internal. Strategi pengelolaan pengetahuan internal berfokus pada 

pengumpulan, penyimpanan, dan distribusi pengetahuan yang berasal dari 

dalam organisasi, seperti pengalaman karyawan, data operasional, dan hasil 

penelitian internal. Sebaliknya, strategi pengelolaan pengetahuan eksternal 

melibatkan identifikasi, akuisisi, dan integrasi pengetahuan yang berasal dari 

luar organisasi, seperti tren pasar, teknologi baru, dan praktik terbaik industri. 

Dengan menggabungkan strategi pengelolaan pengetahuan internal dan 

eksternal, organisasi dapat meningkatkan inovasi, mempercepat 

pembelajaran, dan membuat keputusan yang lebih informasional, sehingga 

meningkatkan daya saing dan keberlanjutan bisnis. 

Kinerja Karyawan 

Kinerja karyawan adalah pencapaian yang diraih oleh individu atau kelompok 

dalam suatu perusahaan, sesuai dengan tanggung jawab dan wewenang mereka 

masing-masing dalam mencapai tujuan perusahaan. (Suparmi & Vicy, 2019). Seorang 

pemimpin dapat mempengaruhi bawahannya melalui gaya dan pendekatan 

kepemimpinan yang diterapkan dalam menjalankan organisasi dan bisnis. Kinerja 

karyawan bisa dinilai dari sejauh mana mereka berkontribusi pada perusahaan. Oleh 

karena itu, mengetahui apa yang dicapai oleh karyawan adalah salah satu cara untuk 

mengevaluasi kinerja karyawan (Saputra, 2023).  

Keberhasilan sebuah organisasi sangat dipengaruhi oleh kinerja karyawan. 

Oleh karena itu, setiap perusahaan akan berupaya untuk meningkatkan kinerja 

karyawannya demi mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Budaya organisasi yang 

berkembang dan terpelihara dengan baik dapat mendorong perkembangan organisasi 

ke arah yang lebih baik. Selain itu, kemampuan pemimpin dalam menggerakkan dan 

memberdayakan karyawan juga akan mempengaruhi kinerja mereka. (Rafiie et al., 

2018). Sehingga, Perusahaan perlu melakukan upaya pemberdayaan sumber daya 

manusia yang bertujuan untuk meningkatkan kinerja masing-masing individu, 



OPTIMALISASI KNOWLEDGE MANAGEMENT KINERJA KARYAWAN DALAM UPAYA 
PENINGKATAN PELAYANAN DI KSPPS ARTHA YASMIN AZ-ZAHRA JEPARA 

 
 

40 
 

sehingga kinerja perusahaan secara keseluruhan juga akan meningkat. (Suparmi & 

Vicy, 2019). 

Kinerja karyawan dapat diklasifikasikan menjadi beberapa macam, yang 

diidentifikasikan literatur manajemen sumber daya manusia, yaitu diantaranya : 

1)  Kinerja Tugas (Task Performance) 

Kinerja tugas mengacu pada seberapa baik seorang karyawan melaksanakan 

tugas-tugas inti dan tanggung jawab pekerjaan mereka yang diidentifikasi 

dalam deskripsi pekerjaan. Dalam hal ini, mencakup berbagai aspek seperti 

efisiensi, efektivitas, dan kualitas dari pekerjaan yang dilakukan. Kinerja tugas 

yang baik berarti karyawan mampu memenuhi atau bahkan melampaui 

standar yang ditetapkan untuk posisi mereka, menunjukkan kemampuan 

untuk menyelesaikan tugas tepat waktu, dengan akurasi yang tinggi, serta 

memberikan hasil yang memuaskan bagi organisasi. Evaluasi kinerja tugas 

seringkali kali menjadi dasar untuk penilaian kinerja keseluruhan, promosi, 

dan pengembangan karir (Pradhan & Jena, 2018). 

2) Kinerja Kontekstual (Contextual Performance) 

Kinerja kontekstual mencakup perilaku yang berkontribusi pada lingkungan 

organisasi secara keseluruhan, seperti membantu rekan kerja, berpartisipasi 

dalam kegiatan organisasi, dan menunjukkan komitmen terhadap organisasi. 

Perilaku ini tidak hanya mendukung kelancaran operasional, tetapi juga 

memperkuat hubungan antar anggota tim dan meningkatkan semangat kerja 

kolektif. Dengan demikian, kinerja konstektual memainkan peran penting 

dalam menciptakan suasana kerja yang positif dan produktif, sehingga 

berkontribusi pada kesuksesan organisasi secara keseluruhan (Koopmans et 

al., 2018). 

3) Kinerja Adaptif (Adaptive Performance) 

Kinerja adaptif adalah kemampuan karyawan untuk beradaptasi dengan 

perubahan lingkungan kerja, teknologi baru, dan perubahan struktur 

organisasi. Karyawan dengan kinerja adaptif mampu menghadapi tantangan 

yang muncul akibat dinamika dalam dunia kerja, seperti integrasi teknologi 
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canggih dan reorganisasi internal, serta dapat tetap produktif dan efektif 

meskipun menghadapi situasi yang tidak terduga. Kemampuan ini penting 

untuk memastikan kelangsungan dan keberhasilan organisasi dalam 

beradaptasi dengan perubahan pasar inovasi industri (Roussel, 2018). 

4) Kinerja Proaktif (Proactive Performance) 

Kinerja proaktif adalah tindakan yang diambil oleh karyawan untuk mencegah 

masalah atau untuk memperbaiki situasi sebelum menjadi masalah. Hal ini 

mencakup inisiatif individu untuk mengidentifikasi potensi isu, melakukan 

langkah-langkah pencegahan, dan mengimplementasikan solusi secara cepat 

dan efektif. Dengan demikian, Kinerja Proaktif tidak hanya berfokus pada 

respon terhadap masalah yang ada, tetapi juga pada antisipasi dan pencegahan 

masalah dimasa depan, sehingga menciptakan linkungan kerja yang lebih 

efisien dan humoris (Parker et al., 2019). 

5) Kinerja Inovatif (Innovatif Performance) 

Kinerja inovatif mengacu pada kemampuan karyawan untuk menghasilkan ide-

ide baru dan kreatif serta menerapkannya dalam pekerjaan mereka. Dalam hal 

ini, mencakup proses penciptaan, pengembangan, dan implementasi ide-ide 

yang dapat meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan kualitas pekerjaan. 

Karyawan yang memiliki kinerja inovatif mampu berpikir out-of-the-box, 

beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan, serta mengidentifikasi peluang 

untuk perbaikan dan inovasi dalam tugas karyawan. Kinerja ini tidak hanya 

berfokus pada kreativitas individu tetapi pada kolaborasi dan sinergi tim untuk 

mencapai hasil yang lebih baik (Hammond et al., 2018). 

6) Kinerja Layanan Pelanggan (Customer Service Performance) 

Kinerja layanan pelanggan mengukur bagaimana karyawan berinteraksi 

dengan pelanggan dan seberapa baik mereka memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Penilaian ini mencakup berbagai aspek seperti kecepatan respon, sikap ramah, 

kemampuan menyelesaikan masalah, serta pengetahuan produk atau layanan 

yang ditawarkan. Evaluasi kinerja layanan pelanggan penting untuk 

memastikan bahwa pelanggan merasa dihargai dan mendapatkan pelayanan 
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yang memuaskan, yang pada selanjutnya dapat meningkatkan kesetiaan 

pelanggan dan reputasi perusahaan (Rhou et al., 2018). 

7) Kinerja Kolaboratif (Collaborative Performance) 

Kinerja kolaboratif adalah skill karyawan dalam bekerja sama dengan orang 

lain dalam tim dan berkontribusi pada tujuan inti. Dalam hal ini, karyawan 

tidak hanya fokus dalam tugas individu, tetapi juga pada bagaimana mereka 

dapat berkontribusi secara efektif dalam tim. Kinerja kolaboratif melibatkan 

komunikasi yang baik, keterbukaan terhadap ide-ide baru, serta kemampuan 

untuk bekerja dengan macam-macam orang dengan latar belakang yang 

berbeda. Dalam hal ini, penting untuk mencapai tujuan bersama dan 

memastikan bahwa semua anggota tim dapat memberikan kontribusi terbaik 

mereka (Mathieu et al., 2019). 

8) Kinerja Kepemimpinan (Leadership Performance) 

Kinerja kepemimpinan mengacu pada kemampuan pemimpin untuk 

memberikan pengaruh, motivasi, dan arahan tim organisasi untuk mencapai 

tujuan. Pemimpin yang efektif mampu menciptakan visi yang jelas, 

menginspirasi anggota tim, dan menyediakan sumber daya serta dukungan 

yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan. Mereka juga menunjukkan 

kemampuan komunikasi yang kuat, keterampilan manajemen yang baik, dan 

kapasitas untuk menyelesaikan masalah dan membuat keputusan yang tepat. 

Secara keseluruhan, kinerja kepemimpinan yang baik mencerminkan 

keberhasilan pemimpin dalam membuat tim yang harmonis dan produktif, 

serta mencapai hasil yang ingin dicapai oleh organisasi (Hoch et al., 2018). 

Dengan memahami dan mengaplikasikan berbagai jenis kinerja ini, organisasi 

dapat lebih efektif dalam mengelola sumber daya manusia dan memastikan 

bahwa setiap karyawan berkontribusi secara optimal terhadap tujuan 

bersama. 

Pelayanan 

Pelayanan adalah pemenuhan kebutuhan konsumen supaya dapat terpenuhi 

apabila tingkat keunggulan dari produk dan jasa sesuai dengan harapan. Pelayanan 
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menjadi dasaran seseorang dalam memuaskan kebutuhan. Hal yang diinginkan setiap 

orang adalah ketika mendapatkan pelayanan kualitas terbaik dan lebih dari apa yang 

diharapkan (Rohaeni, 2018). Menurut (Atmaja, 2018) Pelayanan merupakan segala 

aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen. Dalam 

konteks ini, layanan berarti jasa atau service yang disediakan oleh pemilik jasa, 

mencakup kemudahan, kecepatan, hubungan, kompetensi, dan keramahan. Semua ini 

ditunjukkan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan 

konsumen. (Aswati & Sudarso, 2019) Mengemukakan Kualitas jasa atau pelayanan 

adalah penyampaian layanan yang baik atau sangat baik jika dibandingkan dengan 

harapan pelanggan.  

Pelayanan yang berkualitas adalah ketika layanan yang diterima setara atau 

melebihi ekspektasi pelanggan, sehingga layanan tersebut dapat dianggap berkualitas 

dan memuaskan. Pelayanan dapat diklasifikasikan menjadi beberapa pelayanan 

konsumen dalam lembaga keuangan, yaitu diantaranya:  

1) Pelayanan Konsumen secara Langsung 

Pelayanan yang diberikan secara tatap muka atau langsung kepada konsumen. 

Bentuk pelayanan ini melibatkan komunikasi verbal dan non-verbal yang 

memungkinkan penyedia layanan untuk membangun hubungan yang lebih 

baik dengan konsumen. Selain itu, pelayanan tatap muka memungkinkan 

penanganan keluhan atau masalah konsumen secara lebih efektif, karena 

penyedia layanan dapat memberikan solusi segera. Aspek-aspek seperti 

keramahan, sikap profesional, dan kemampuan komunikasi yang baik menjadi 

sangat penting dalam memberikan pelayanan konsumen yang memuaskan 

secara langsung. Dalam hal ini, Kualitas pelayanan konsumen secara langsung 

berdampak pada perilaku konsumen yang menguntungkan atau merugikan 

bagi perusahaan (Imhar, 2022). 

2) Pelayanan Konsumen melalui Telepon 

Pelayanan yang dilakukan dengan menghubungi pelanggan secara langsung 

melalui panggilan telepon. Layanan ini mencakup berbagai aspek, mulai dari 

memberikan informasi produk, membantu proses pembelian, menangani 
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keluhan, hingga memberikan dukungan teknis. Dalam interaksi ini, operator 

telepon berperan penting dalam memastikan kepuasan pelanggan dengan 

menjawab pertanyaan, menawarkan solusi atas maslah yang dihadapi, serta 

memberikan informasi yang relevan dan akurat. Keberhasilan pelayanan ini 

sangat berpengaruh pada kemampuan komunikasi dan pengetahuan produk 

yang dimiliki oleh staf layanan pelanggan, serta hubungan baik dengan 

pelanggan menjadi kemampuan karyawan. Meningkatkan kualitas layanan 

sesuai harapan konsumen perlu dilaksanakan untuk mengetahui tingkat 

layanan yang sudah tersedia (Kurniawan & Sitorus, 2021). 

3) Pelayanan Konsumen melalaui E-mail 

Pelayanan yang dilakukan melalui pertukaran email antara perusahaan dan 

konsumen, dimana perusahaan menyediakan informasi, solusi, atau bantuan 

terkait produk dana layanan yang ditawarkan. Melalui email, perusahaan dapat 

menangani pertanyaan, keluhan, atau permintaan dari pelanggan secara efektif 

dan efisien. Dengan menggunakan email, perusahaan mampu memberikan 

respon yang lebih personal dan mendetail, memastikan pelanggan merasa 

didengar dan diprioritaskan. Selain itu, email memungkinkan dokumentasi 

yang jelas dari komunikasi, memudahkan untuk melacak riwayat percakapan 

dan menyelesaikan masalah yang timbul di masa mendatang. Pengamanan 

kerahasiaan email saat ini semakin meningkat, dengan penggunaan kode 

verifikasi atau email pemulihan jika ada upaya masuk ke email dari perangkat 

baru, yang tidak dikenal, atau dianggap berpotensi berbahaya (Safitri, 2021). 

4) Pelayanan Konsumen melalaui Chat Online  

Pelayanan yang dilakukan melalui layanan chat online atau pesan instan adalah 

metode interaksi Yang memungkinkan pelanggan untuk berinteraksi secara 

langsung dengan perwakilan perusahaan secara waktu nyata. Metode ini 

memudahkan pelanggan untuk mendapatkan bantuan, informasi, atau solusi 

terhadap masalah yang dihadapi tanpa harus menunggu lama. Layanan ini 

sangat efektif karena memberikan respons yang cepat dan efisien, serta dapat 

diakses dari berbagai perangkat, seperti smartphone atau komputer. Selain itu, 
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interaksi melalui chat online cenderung lebih personal dan dapat disesuaikan 

dengan kebutuhan spesifik setiap pelanggan, sehingga meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Selain bisa digunakan untuk 

mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh konsumen, dengan chat online 

mampu untuk digunakan sebagai sarana pendeteksi antara konsumen yang 

ingin berkomunikasi dengan Customer Service, atau hanya sebatas basa-basi 

dengan Customer Service (Ahmadi, 2023). 

5) Pelayanan Konsumen melalui Media Sosial 

Pelayanan yang dilakukan melalui platform media sosial seperti Facebook, 

Twitter, dan sebagainya untuk berhubungan dengan pelanggan. Melalui media 

sosial, perusahaan dapat menjawab pertanyaan, menangani keluhan, 

memberikan informasi produk, dan menerima umpan balik secara langsung. 

Platform ini memungkinkan komunikasi yang cepat dan responsif, membangun 

hubungan yang dekat dengan pelanggan. Selain itu, media sosial memfasilitasi 

penyebaran informasi secara luas dan efisien, meningkatkan kesadaran merek, 

dan memungkinkan perusahaan untuk memantau tren serta sentimen 

pelanggan secara real-time. Dengan demikian, media sosial menjadi alat yang 

penting dalam strategi pelayanan konsumen modern. Media sosial digunakan 

secara luas untuk berbagai tujuan, seperti interaksi sosial, berbagi pengalaman 

dan informasi, promosi produk atau layanan, meningkatkan kesadaran merek 

dan citra perusahaan, serta meningkatkan pelayanan pelanggan. (Rizal et al., 

2022). 

6) Pelayanan Konsumen Self-Service 

Pelayanan yang memungkinkan konsumen untuk menyelesaikan masalah atau 

mencari informasi secara mandiri tanpa perlu bantuan langsung dari staf 

layanan pelanggan. Dalam sistem ini, konsumen dapat mengakses berbagai 

sumber daya seperti panduan pengguna, FAQ, tutorial video, dan basis 

pengetahuan yang tersedia di situs web atau aplikasi. Fasilitas ini tidak hanya 

memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi konsumen dengan mengurangi 

waktu tunggu, tetapi juga membantu perusahaan mengurangi beban kerja staf 
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dan mengoptimalkan efisiensi operasional. Dengan demikian, self-service ini 

menjadi solusi efektif untuk memenuhi kebutuhan informasi dan penyelesaian 

masalah konsumen dengan cepat dan mandiri. Teknologi ini bermanfaat 

diberbagai bidang dikarenakan mampu meningkatkan pelayanan untuk 

pelanggan dan lebih menekan efisiensi dalam segi operasionalnya (Herfandi et 

al., 2022). 

 

2. METODE PENELITIAN 

Dengan desain penelitian kualitatif deskriptif penelitian ini dilakukan, 

kemudian sumber data primer dan sekunder merupakan teknik dalam 

mengumpulkan data di KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara. Sumber data utama 

(primer) pada penelitian ini dilakukan peneliti melalui wawancara dengan Ketua 

Pengurus, Manager  dan Karyawan KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara melalui cara 

dengan menyertakan catatan dan rekaman suara serta pengambilan gambar. 

Sedangkan sumber data penunjang dan pelengkap (sekunder) diperoleh melalui 

kajian pustaka yaitu Jurnal (artikel ilmiah), Buku Peraturan Koperasi tentang 

Kepegawaian KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara, selain itu metode analisis data 

dalam pemecahan masalah penelitian menggunakan analisis data menurut Miles and 

Huberman. Tahapan dari analisis data ini terdiri dari tiga alur kegiatan yang terjadi 

secara bersamaan yaitu : Reduksi Data, Penyajian Data, Penarikan Kesimpulan, dan 

Verifikasi. 

 

3. HASIL PENELITIAN 

Hasil analisis mengenai “Optimalisasi Knowledge Management Kinerja 

Karyawan Dalam Upaya Peningkatan Pelayanan Pada KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra 

Jepara” yaitu melakukan kontrol terhadap lembaga dengan cara mengikuti pelatihan 

atau bimbingan dari Dinas Koperasi melalui Balai Latihan Koperasi. Peningkatan 

potensi  diri dari karyawan yang kompeten dan mumpuni akan berdampak pada hasil 

yang dicapai dalam mengembangkan Koperasi, dimana Motor Penggerak dari 

Koperasi adalah Karyawan. Hal ini dapat terukur bahwa koperasi itu kompeten dan 
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bisa menunjukkan jati dirinya yang terlihat dari kompetensi karyawan, pengurus dan 

pengawasnya sehingga hasilnya menjadi baik. Sehingga dalam analisis data terkait 

“Optimalisasi Knowledge Management Kinerja Karyawan Dalam Upaya Peningkatan 

Pelayanan Pada KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara” menghasilkan data sebagai 

berikut: 

Tabel 1. Hasil Analisis Data 

NO Nama Deskripsi 

1. Mien Ahdiyati 
Ketua Pengurus KSPPS 
Artha Yasmin Az-Zahra 

Jepara 

        Peran Knowledge Management Kinerja 
Karyawan dalam peningkatan pelayanan sangat 
penting untuk dikembangkan. Hal ini dikarenakan 
telah menghadapi era digitalisasi, dimana 
teknologi digital sangat dominan dan integral 
dalam ekonomi, sosial, dan budaya. Sehingga 
Koperasi harus bisa mengikuti dan menyesuaikan 
tentang digitalisasi. 

        Dalam hal ini, untuk bisa mendapatkan 
informasi atau pendidikan tentang perkoperasian 
dan regulasinya maka Koperasi menjalin 
hubungan baik dengan Dinas Koperasi melalui 
pelatihan, Praktisi Pendidikan (Universitas Islam 
Nahdlatul Ulama’ Jepara), dan Praktisi Pendidikan 
ditingkat Sekolah Menengah Kejuruan dengan 
menerima anak PKL serta sumber lain yang sudah 
berkecimpung di bidang Koperasi. 
         Tantangan terhadap Knowledge Management 
yaitu dari diri sendiri dikarenakan sudah nyaman 
dengan rutinitas sehari-hari, sehingga dalam 
mengikuti pelatihan rasa semangat karyawan 
masih kurang. Dalam hal itu menjadi  tantangan 
pula bagi para pengurus untuk selalu memberikan 
motivasi supaya karyawan terbuka mindsetnya 
dan terbuka wawasannya. Pada mindset karyawan, 
bahwa pelatihan itu membuang waktu, tenaga dan 
jika digunakan untuk bekerja lebih menghasilkan, 
tetapi bukan itu yang menjadi tujuan utamanya.  

2. Zaenal Arifin 
Manager KSPPS Artha 

Yasmin Az-Zahra Jepara 

         Peran Knowledge Management bertahap, bisa 
terukur dalam proses pelaksanaannya. Dalam hal 
ini, bahwa Knowledge Management dapat 
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langsung ditujukan dan diketahui oleh anggota 
serta menyesuaikan dengan kebutuhan anggota. 

         Dalam sebuah aturan pasti dibuat untuk 
peningkatan, tidak ada aturan dibuat untuk 
penurunan, sehingga dalam sebuah perusahaan 
khususnya di Koperasi sendiri, harus bisa 
menjalankan pekerjaan secara seimbang. 
Terjadinya masalah disebabkan oleh personal yang 
tidak bisa bekerja sama dalam sebuah tim. Dalam 
hal ini, komunikasi yang efektif, efisien dan teratur 
sangat dibutuhkan serta setiap ekspansi perlu 
dibicarakan dan pengelola harus aktif bertanya. 
         Tantangan dalam Knowledge Management 
yaitu terletak pada pimpinannya, sehingga perlu 
adanya suatu pergerakan seperti komunitas yang 
baik dengan mengadakan pertemuan secara rutin. 
Dalam hal ini, seorang pemimpin harus bisa saling 
tukar pikiran diantara karyawan lain seperti Tim 
Simpanan, Tim Pembiayaan, dan Tim Admin Teller. 

3. Isna Ulfa Safitri 
Karyawan KSPPS Artha 
Yasmin Az-Zahra Jepara 

        Dengan adanya Knowledge Management maka 
memudahkan pencarian informasi, sehingga 
kinerja karyawan menjadi efisien dan 
produktivitas menjadi lebih baik. Dalam koperasi 
terdapat berbagai peran, dalam hal itu karyawan 
pasti memperoleh informasi dari macam-macam 
sumber. Sumber yang diperoleh bisa dari Dinas 
Koperasi, Media Massa, Anggota, Masyarakat, 
Koperasi lain, dan Pelatihan serta Mitra-mitra lain. 
Dengan adanya update terkait informasi maka 
akan memberikan manfaat terhadap jalannya 
koperasi supaya dapat lebih maju dalam mencari 
solusi atas permasalahan yang dihadapi. 

         Dalam menghadapi permasalahan terhadap 
keterbatasan pengetahuan dan banyaknya aturan 
yang telah ditetapkan yaitu dengan menambah 
literasi dan relasi serta sharing informasi. Jadi, 
setiap bulan ada pertemuan untuk sharing atau 
melaporkan informasi dan croscheck jika ada 
informasi yang kurang benar (Hoax). Dalam hal ini, 
karyawan juga bisa saling berkomunikasi dan 
mengingatkan apabila ada salah satu karyawan 
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yang lupa, belum tahu dan masih baru di dunia 
koperasi. 
         Tantangan yang paling utama pastinya 
manusia banyak lupanya, jadi terkadang karyawan 
sudah mengetahui atau pernah mendapatkan 
pengetahuan tetapi lupa akan ilmu yang telah 
didapatkan. Sehingga penting untuk selalu 
mencatat atau membuat notulen dalam setiap 
kegiatan supaya karyawan bisa recall 
pengetahuannya, selain itu pengetahuan yang 
telah didapatkan agar bisa lebih melekat, maka 
harus diterapkan. 

Sumber: KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara, 2024 

 

4. PEMBAHASAN 

Peran Penting Knowledge Management Kinerja Karyawan Dalam Peningkatan 

Pelayanan KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara 

Ketua Pengurus Mien Ahdiyati menekankan pentingnya Knowledge 

Management, dalam meningkatkan pelayanan koperasi. Dalam hal ini bahwa dalam 

era digitalisasi, koperasi harus mengikuti perkembangan teknologi digital untuk tetap 

relevan dan kompetitif. Implementasi Knowledge Management memungkinkan 

koperasi untuk mengelola dan memanfaatkan pengetahuan yang ada secara efektif, 

sehingga pelayanan yang baik dapat diberikan kepada anggota. Dengan manajemen 

pengetahuan yang baik, maka koperasi dapat lebih mudah beradaptasi dengan 

perubahan dan menghadapi tantangan yang ada.  

Zaenal Arifin sebagai Manager menyoroti bahwa penerapan Knowledge 

Management harus bertahap dan terukur, serta disesuaikan dengan kebutuhan 

anggota koperasi. Pendekatan ini memastikan bahwa proses implementasi berjalan 

lancar dan memberikan manfaat yang maksimal, Sementara itu, Isna Ulfa Safitri 

sebagai karyawan mengakui bahwa Knowledge Management sangat memudahkan 

dalam pencarian informasi, sehingga dapat mengoptimalkan efisiensi dan 

produktivitas kerja. Dengan hal ini, semua elemen dalam KSPPS Artha Yasmin Az-
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Zahra Jepara sepakat bahwa Knowledge Management memainkan peran penting 

dalam peningkatan kualitas pelayanan dan kinerja koperasi. 

Strategi Mengatasi Permasalahan Dalam Keterbatasan Pengetahuan dan 

Banyaknya Aturan Yang Ditetapkan di KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara 

KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara menjalin hubungan yang erat dengan 

Dinas Koperasi, Institusi Pendidikan (Universitas Islam Nahdlatul Ulama’ Jepara) dan 

Sekolah Menengah Kejuruan untuk meningkatkan pengetahuan dan keterampilan 

dalam bidang perkoperasian. Dengan adanya kolaborasi ini, karyawan dapat 

memperoleh pengetahuan yang lebih mendalam dan relevan untuk mendukung 

operasional koperasi. Selain itu, KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra menekankan 

pentingnya komunikasi yang efektif, efisien, dan teratur.  

Pertemuan rutin diadakan setiap bulan untuk berbagi informasi dan 

memastikan keakuratan data yang diperoleh dari berbagai sumber, seperti Dinas 

Koperasi, Media Massa, Anggota, Masyarakat, Koperasi lain, dan Mitra Pelatihan. 

Dengan adanya pertemuan rutin tersebut, tim di Koperasi dapat saling tukar pikiran 

dan mengkoordinasikan strategi yang tepat dalam mengatasi berbagai permasalahan, 

serta memastikan keberlanjutan dan perkembangan koperasi secara optimal. 

Tantangan dan Solusi Knowledge Management Kinerja Karyawan KSPPS Artha 

Yasmin Az-Zahra Jepara 

Tantangan utama dalam Knowledge Management kinerja karyawan di KSPPS 

Artha Yasmin Az-Zahra Jepara berasal dari faktor internal, salah satu tantangan 

terbesar adalah karyawan yang sudah nyaman dengan rutinitas sehari-hari, sehingga 

kurangnya rasa semangat untuk mengikuti pelatihan. Hal ini membutuhkan motivasi 

dari pengurus untuk mendorong karyawan agar memiliki mindset yang terbuka 

terhadap pelatihan dan pengembangan diri. Selain itu, kepemimpinan yang efektif 

sangat diperlukan untuk menggerakkan komunitas dengan baik, termasuk melakukan 

pertemuan rutin untuk pertukaran pikiran dengan karyawan lain. Kepemimpinan 

yang kuat dan inspiratif bisa menjadi kunci untuk mengatasi rasa nyaman yang 

berlebihan dan meningkatkan partisipasi karyawan dalam program pelatihan.  
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Tantangan dapat muncul dari sifat manusia yang sering lupa, hal ini dapat 

menghambat penyimpanan dan penerapan pengetahuan yang telah diperoleh. Dalam 

mengatasi hal tersebut, penting untuk mencatat atau membuat notulen dalam setiap 

kegiatan pelatihan dan pertemuan, sehingga pengetahuan yang diperoleh dapat 

diingat dan diterapkan dengan baik. Dengan adanya dokumentasi yang baik, karyawan 

dapat merujuk kembali materi yang telah dipelajari dan menerapkannya dalam 

pekerjaan sehari-hari. Dokumentasi yang terstruktur dapat membantu dalam 

penyebaran pengetahuan di antara karyawan, sehingga setiap tim dapat terus belajar 

dan berkembang secara bersama-sama. 

 

5. KESIMPULAN 

Knowledge Management sangat penting bagi KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra 

Jepara, Dalam hal ini mendorong koperasi untuk mengikuti perkembangan teknologi 

dan meningkatkan kinerja karyawan. Komunikasi yang efektif dan pelatihan rutin 

sangat diperlukan untuk membangun pengetahuan yang kuat di antara karyawan, 

serta tantangan utama dalam Knowledge Management adalah dari internal, yaitu 

motivasi karyawan dan sifat manusia yang mudah lupa, sehingga diperlukan strategi 

yang tepat untuk mengatasinya. Selain itu, KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara 

memiliki implikasi kebijakan yang dapat dilakukan,terdapat beberapa implikasi 

kebijakan  yang dapat dilakukan oleh KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra Jepara yaitu 

dengan pengembangan program pelatihan berkelanjutan, motivasi dan insentif untuk 

karyawan, penguatan sistem Knowledge Management, komunikasi dan kolaborasi tim 

yang efektif, peningkatan literasi digital, serta pembuatan dokumen dan notulen rutin. 

Dalam mengimplementasikan kebijakan tersebut, maka KSPPS Artha Yasmin Az-Zahra 

Jepara dapat mengatasi tantangan yang dihadapi dalam Knowledge Management dan 

meningkatkan kinerja karyawan serta efisiensi operasional koperasi secara 

keseluruhan. 
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