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TRANSFORMASI MODEL PELAYANAN TOKO KOPERASI  

DI ERA PANDEMI COVID-19:  DARI OFFLINE KE ONLINE 

 

Yuanita Indriani 

 

Pendahuluan 

Pandemi Covid-19 yang melanda hampir seluruh belahan bumi telah menyebabkan 

berbagai perubahan yang tidak terbayangkan sebelumnya, terutama yang terkait dengan 

gaya hidup. Salah satu perubahan gaya hidup di era pandemi telah mengakibatkan 

perubahan pada model bisnis, yang semula transaksi jual – beli barang cenderung dilakukan 

secara langsung melalui pertemuan antara penjual dengan pembeli, dalam waktu singkat 

berubah menjadi lebih banyak dilakukan  dalam jaringan (daring) berbasis internet. 

Perubahan model bisnis dari manual atau offline ke model bisnis daring juga dialami 

terutama oleh koperasi konsumen, hal ini tidak bisa dihindari sebagai akibat dari perubahan 

gaya hidup anggota koperasi yang terdampak pandemi Covid-19.  Mereka cenderung 

memilih berbelanja secara daring dengan tujuan untuk mengurangi kontak langsung 

dengan orang banyak juga untuk menghindari kerumunan. Toko Koperasi melakukan 

perubahan model bisnis yang semula seluruh transaksi dilakukan secara langsung menjadi 

mengarah pada penjualan secara daring. Hal ini ditujukan untuk memenuhi permintaan 

anggota agar koperasi masih dapat melayani berbagai kebutuhan anggota di era pandemi 

ini. 

Perubahan model bisnis pada Toko koperasi dilakukan sebagai upaya untuk 

menaikkan omzet penjualan toko yang menurun pasca penutupan sementara toko koperasi 

karena diberlakukannya Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) dalam mengantisipasi 

penyebaran virus Covid-19.  Gambar 1 menunjukkan grafik penurunan omzet pada unit 

Toko Koperasi Fungsional di Kota Bandung: 

 

 
Gambar 1. Grafik Trend Belanja Anggota pada Toko Koperasi Fungsional di Kota 

Bandung pada tahun 2019. 
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Grafik tersebut menunjukkan trend belanja anggota yang cenderung terus menurun 

akibat dari perubahan gaya belanja Anggota sebagai dampak dari era Revolusi Industri 4.0. 

(Rinda, 2020). Kondisi ini terus berlanjut dan semakin memburuk di saat Pandemi Covid-

19. Untuk mengantisipasi omzet penjualan yang cenderung terus menurun, pengurus 

koperasi menyadari bahwa kebutuhan anggota akan berbagai barang konsumsi tidak akan 

terhenti akibat adanya PSBB;  hal ini diperkuat oleh kenyataan yang menunjukkan bahwa 

toko lain yang merupakan pesaing koperasi melakukan transformasi bisnis dari model 

transaksi secara langsung (offline) menjadi transaksi dalam jaringan (online). Beberapa 

toko pesaing koperasi yang sebelum pandemi telah mulai mengembangkan model 

penjualan online, justru pada masa pandemi mengalami lonjakan permintaan konsumen 

yang sangat signifikan dan tentunya kondisi tersebut berdampak pada meningkatnya omzet 

penjualan toko dengan laju peningkatan yang sangat tinggi.  

Antisipasi yang dilakukan oleh koperasi adalah dengan memanfaatkan sumberdaya 

yang dimiliki toko koperasi dan sumberdaya anggota. Hasil pengamatan Pengurus 

menunjukkan bahwa seluruh anggota koperasi memiliki perangkat telepon seluler, dan 

pada umumnya anggota menggunakan media sosial WhatsApp untuk berkomunikasi di 

antara mereka. Hal ini dimanfaatkan oleh Pengurus dalam mengantisipasi masa pandemi 

Covid-19 untuk memenuhi kebutuhan anggotanya.  

 

Tuntutan Pada Pelayanan Online Koperasi 

Sebagai sebuah entitas bisnis yang beroperasi dalam lingkungan pasar persaingan 

sempurna, toko koperasi dituntut untuk tetap dapat melayani kebutuhan anggotanya di 

masa sulit karena terjadinya pandemi Covid-19.   Dalam kondisi ini  Pengurus koperasi 

konsumen justru dituntut untuk berinovasi dalam segala keterbatasan yang ada, agar tetap 

dapat melayani kebutuhan anggota. Salah satu upaya yang dilakukan Pengurus adalah 

dengan memanfaatkan media sosial WhatsApp sebagai media komunikasi antara anggota 

dengan toko koperasi untuk memenuhi berbagai barang kebutuhan anggota oleh toko 

koperasi.  

Penggunaan media sosial untuk bertransaksi bisnis antara anggota dengan toko 

koperasi merupakan sesuatu yang baru, baik bagi anggota maupun bagi koperasi, karena 

model bisnis yang terjadi sebelum pandemi  Covid-19 adalah penjualan secara langsung; 

di mana anggota datang ke toko koperasi untuk membeli berbagai barang kebutuhannya. 

Perubahan model bisnis dengan menggunakan media WhatsApp merupakan sesuatu yang 

baru bagi Pengurus dan Manajer Koperasi, oleh karenanya baik Pengurus maupun Manajer 

harus melakukan berbagai upaya untuk memenuhi harapan anggota melalui model bisnis 

yang baru dikembangkan koperasi tersebut. 

  

Koperasi Dan Tantangan  Revolusi Industri 4.0 

Pasal 1 Undang-Undang Republik Indonesia No. 25 Tahun 1992 tentang 

perkoperasian, menegaskan bahwa: 

 “Koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan orang-seorang atau badan 

hukum koperasi dengan melandaskan kegiatannya berdasarkan prinsip koperasi 

sekaligus sebagai gerakan ekonomi rakyat yang berdasar atas asas kekeluargaan”. 

2
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Batasan koperasi pada Pasal 1 tersebut mengandung makna bahwa koperasi adalah 

entitas bisnis yang dalam kegiatan operasionalnya harus bersaing dengan entitas bisnis 

yang lainnya. Meski teori Hannel dan Ropke menyatakan bahwa koperasi adalah entitas 

bisnis yang unik dan memiliki ciri khusus di mana anggota merupakan captive market 

koperasi, dalam arti bahwa anggota merupakan dan menjadi pasar yang ‘pasti’ bagi 

koperasinya;  kenyataan menunjukkan bahwa koperasi beroperasi dalam sebuah pasar yang 

lebih cenderung memiliki karakteristik yang menyerupai pasar persaingan sempurna. Hal 

ini menunjukkan bahwa teori yang menyatakan anggota adalah captive market koperasi 

menjadi hal yang berbeda dalam praktiknya.   

Ropke menambahkan bahwa efektivitas capaian tujuan koperasi ditentukan oleh 

tinggi rendahnya partisipasi tiga pihak, yaitu partisipasi dimensi keanggotaan, dimensi 

kepengurusan dan dimensi usaha. Dalam hal ini, Ropke menegaskan bahwa untuk 

mewujudkan tujuan koperasi harus terdapat kesesuaian antara program koperasi dengan 

kebutuhan anggota, dan untuk itu dibutuhkan partisipasi anggota untuk menyampaikan ide, 

saran maupun masukan agar kebutuhannya dapat dipenuhi oleh koperasi. Berdasarkan hal 

tersebut, Pengurus menyusun program kerja. Pengurus menugaskan Manajer untuk 

melaksanakan Program kerja yang disetujui oleh Rapat Anggota - dalam hal ini harus 

tercipta kesesuaian antar program kerja dengan penugasan dan pertanggungjawaban atas 

pelaksanaan tugas Manajer kepada Pengurus. Manajer melaksanakan layanan usaha untuk 

memenuhi kebutuhan Anggota sesuai dengan tugas yang diberikan oleh Pengurus, dan 

Anggota berkewajiban untuk memanfaatkan layanan usaha koperasi, dalam hal ini harus 

terjadi kesesuaian antara layanan usaha koperasi dengan kebutuhan Anggota.  

Revolusi Industri 4.0 telah menyebabkan perubahan dari sendi kehidupan yang 

semula dilakukan secara manual ke arah digitalisasi, hal ini dipercepat oleh adanya 

pandemi Covid -19, yang telah mendorong perubahan terjadi dengan begitu cepat. 

Perubahan gaya hidup dan kebutuhan untuk menjaga kesehatan telah mengharuskan 

digitalisasi berjalan dengan sangat cepat. Hal ini telah memacu kreativitas dan inovasi 

berbagai pihak agar dapat tetap hidup di era yang tengah berubah dengan sangat cepat. Tom 

Kelley (2016) menyatakan bahwa fleksibilitas adalah kekuatan baru dalam menghadapi 

perubahan. Fleksibilitas dalam memanfaatkan berbagai sumberdaya yang ada untuk 

mengantisipasi perubahan yang terjadi merupakan kekuatan yang besar. Hal ini diperkuat 

oleh Rod Judkins (2017) yang menyatakan bahwa tidak sepenuhnya benar bahwa 

pernyataan dalam sebuah desain, sebuah ide baru selalu bertentangan dengan pola lama 

yang telah ada. Ide baru yang merupakan hasil kreativitas pada umumnya didapat dari 

pengalaman dan pola yang telah ada sebelumnya, yang terjadi hanyalah perubahan format 

atau bentuk, dan tujuannya adalah sama. 

 

Model Pelayanan Toko Koperasi  

Anggota sebagai makhluk ekonomi, memiliki pilihan rasional untuk berbelanja. 

Dasar pertimbangan yang digunakan adalah pemikiran rasional dan ekonomi, berbagai hal 

yang menjadi pertimbangan anggota adalah kemudahan untuk dijangkau, harga, 

kelengkapan barang yang sesuai dengan kebutuhannya serta kepraktisan dan keramahan 

dalam melayani anggota.   

Pelayanan toko koperasi kepada para anggotanya dapat dilakukan seperti 

digambarkan dalam model-model berikut:  
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1. Model pelayanan toko koperasi secara offline 

Model pelayanan toko koperasi offline dapat digambarkan sebagai berikut: 

TOKO KOPERASI (LAYANAN 

OFF-LINE)

 ANGGOTA

DATANG

LIHAT, PILIH

BELI, BAYAR

1. DISPLAY BARANG

2. INFORMASI BARANG

3. PELAYANAN PEMBELIAN

4. PENCATATAN TRANSAKSI PEMBELIAN 

5. PENGEMASAN

PESAING KOPERASI 

(LAYANAN OFF-LINE)

DATANG

LIHAT, PILIH

BELI, B
AYAR

PESAING KOPERASI (LAYANAN 

OFF-LINE DAN ON-LINE)
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Gambar 2. Model Layanan Toko Koperasi secara Offline dan Pilihan Belanja Anggota 

pada Toko Pesaing Koperasi 

 
Gambar 2 menunjukkan model layanan toko koperasi secara offline, dalam arti 

bahwa anggota datang ke toko koperasi dan bertransaksi jual beli di toko koperasi secara 

langsung, sistem pembayaran yang dilakukan pada umumnya adalah tunai, sesuai dengan 

kesepakatan anggota pada Rapat Anggota Tahunan. Di lain pihak toko koperasi beroperasi 

pada sebuah lingkungan pasar persaingan sempurna, yang menyebabkan anggota memiliki 

banyak pilihan untuk berbelanja. Secara model, layanan toko pesaing koperasi melakukan 

layanan pembelian secara offline maupun online atau menggunakan model gabungan antara 

offline dengan online. 

Proses yang terjadi pada model layanan secara offline adalah sebagai berikut: 

1) Anggota datang ke toko dan melihat display berbagai barang di toko; 

2) Anggota memilih, dan mencari informasi tambahan mengenai berbagai produk sesuai 

dengan kebutuhannya; 

3) Anggota membeli barang sesuai dengan kebutuhannya baik jenis maupun jumlahnya; 

4) Karyawan koperasi melakukan pencatatan atas transaksi pembelian oleh anggota dan 

menghitung jumlah uang yang harus dibayarkan anggota atas transaksi tersebut; 
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5) Anggota membayar sejumlah uang sesuai dengan yang harus dibayarkan atas transaksi 

pembelian barang yang dilakukannya. 

6) Karyawan koperasi mengemas dan melakukan pengecekan terhadap kecocokan atas 

jenis dan jumlah barang yang dibeli anggota. 

7) selesai 

 

2. Model transformasi pelayanan toko koperasi dari offline menjadi online 

Keniscayaan perubahan model pelayanan toko koperasi dari offline menjadi online 

dapat digambarkan seperti berikut ini: 

TOKO KOPERASI 

(LAYANAN OFF-LINE)

 ANGGOTA

1. DISPLAY BARANG

2. INFORMASI BARANG

3. PELAYANAN PEMBELIAN

4. PENCATATAN TRANSAKSI PEMBELIAN 

5. PENGEMASAN

TOKO KOPERASI 

(LAYANAN ON-LINE)

1. DISPLAY  MELALUI FOTO BARANG

2. UP-LOAD FOTO DAN INFORMASI BARANG

3. PELAYANAN PEMBELIAN

4. PENCATATAN TRANSAKSI PEMBELIAN 

5. PENGEMASAN

6. PENGIRIMAN

1. IDENTIFIKASI POTENSI PENGGUNAAN WA

2. SOSIALISASI PENGGUNAAN WA SEBAGAI MEDIA PROMOSI DAN LAYANAN 

PEMBELIAN PADA TOKO KOPERASI

3. PENJELASAN KETENTUAN DAN PERATURAN PENGGUNAAN WA TOKO 

KOPERASI

4. PENJELASAN SISTEM LAYANAN DAN PEMBAYARAN PEMBELIAN BARANG 

SECARA ON-LINE DI TOKO KOPERASI
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Gambar 3. Model Transformasi Layanan Toko Koperasi dari sistem Offline menjadi 

Sistem On-line 

Gambar 3 menunjukkan transformasi yang terjadi pada layanan toko koperasi dari 

sistem offline menjadi online. Segera setelah Rapat Pengurus memutuskan transformasi 

layanan toko dari offline menjadi online, dengan menggunakan media sosial WhatsApp, 

berbagai hal yang dilakukan koperasi adalah sebagai berikut: 

1) Identifikasi potensi dan kendala perubahan model layanan dari sistem offline menjadi 

sistem online. Kegiatan ini mencakup: 

- Identifikasi preferensi anggota atas perubahan model layanan toko dari sistem 

offline menjadi online menggunakan media sosial WhatsApp; 

- Identifikasi anggota pengguna WhatsApp; 

- Identifikasi kekuatan dan kelemahan toko koperasi untuk melakukan transformasi 

tersebut; 
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- Identifikasi Personil yang diperkirakan akan mampu mengelola lalulintas 

komunikasi toko koperasi dengan anggota melalui penggunaan media sosial 

WhatsApp; 

- Penyusunan desain komunikasi toko koperasi dalam menawarkan berbagai produk 

barang, menanggapi pertanyaan, melayani permintaan dan berbagai hal yang 

terkait dengan transaksi penjualan secara on-line melalui media WhatsApp. 

2) Membuat Grup WhatsApp (GWA)  Toko Koperasi dan mengundang anggota untuk 

bergabung, kegiatan ini mencakup: 

- Membuat ketentuan mengenai penggunaan GWA Toko Koperasi, mencakup jam 

operasional, tata tertib penggunaan untuk bertransaksi dan berbagai hal lain yang 

terkait dengan layanan toko secara daring. 

- Mengundang anggota untuk bergabung; 

- Membuat berbagai foto dan informasi produk yang ditawarkan Toko Koperasi; 

- Membuat ketentuan dan mekanisme pembelian melalui GWA Toko Koperasi; 

3) Sosialisasi penggunaan media sosial WhatsApp untuk layanan toko koperasi; 

4) Operasionalisasi GWA pada layanan toko koperasi. 

 

3. Model pelayanan toko koperasi secara online 

Model lainnya adalah pelayanan toko koperasi dengan cara online: 

3
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GROUP WHATSAPP 

TOKO KOPERASI

ADMIN GWA TOKO KOPERASI

1. MEMBUAT INFO BARANG 

(FOTO, NAMA, HARGA, 

UKURAN  DAN KEMASAN 

BARANG);

2.MEMANTAU DAN MERESPON 

TANGGAPAN ANGGOTA GWA 

3. MELAYANI PEMBELIAN, 

PEPRTANYAAN DAN ATAU 

PENGEMBALIAN BARANG DARI 

ANGGOTA

RESPON 

ANGGOTA GWA

PETUGAS GUDANG KOPERASI
INFO KETERSEDIAAN 

DAN KESIAPAN 

BARANG

1. MANAJEMEN PERGUDANGAN;

2. IDENTIFIKASI STOK BARANG;

3. MENERIMA DAN 

MENGADMINISTRASIKAN DAN 

MENYIAPKAN PESANAN UNTUK 

MASING2 ANGGOTA;

4. MENGEMAS DAN MENYAMPAIKAN 

PESANAN KE PETUGAS 

PENGANTARAN

PETUGAS PENGANTARAN BARANG 

PESANAN 

INFO PERMINTAAN

BARANG

ADMIN TOKO

1. MENCATAT TRANSAKSI ANGGOTA 

PADA KOPERASI;

2. MEMBUKUKAN SELURUH TRANSAKSI 

TOKO KOPERASI

KONFIRMASI 

PENERIMAAN 

BARANG

Gambar 4. Model Layanan Toko Koperasi secara On-Line dengan Menggunakan 

Media Sosial WhatsApp 

Gambar 4 menunjukkan model layanan toko koperasi secara online sebagai berikut: 

1. Tujuan pemberian layanan adalah tetap, tidak berubah, hanya mengalami peningkatan 

efektivitas, yaitu untuk memenuhi kebutuhan anggota secara lebih baik, lebih mudah, 

lebih praktis dan lebih murah; 

2. Perlu ada komitmen dari para pihak yang terlibat dalam model layanan toko secara 

online dengan memanfaatkan media sosial WhatsApp, yaitu komitmen dari Pengurus, 

Manajer Toko, Anggota dan personil yang terlibat baik sebagai admin maupun petugas 

pengantaran. 

3. Diperlukan desain layanan yang komprehensif dan dapat mengantisipasi segala 

kemungkinan, baik pertanyaan, penolakan atau hal lain yang terkait dengan 

pemanfaatan GWA toko koperasi. 

 

Replikasi Model 

Pada saat menentukan untuk melakukan replika model transformasi layanan toko 

koperasi dari sistem offline menjadi online,  penting untuk diperhatikan sebagai berikut: 

1. Koperasi yang akan melakukan replikasi model transformasi model layanan toko harus 

dapat mengidentifikasi kebutuhan perubahan layanan anggota, harus dapat dipastikan 

bahwa anggota benar-benar menghendaki perubahan tersebut dan anggota 
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berkomitmen untuk memanfaatkan layanan online yang akan dilaksanakan oleh 

koperasi. 

2. Diperlukan dukungan personil sebagai admin group yang memiliki komitmen untuk 

menanggapi respon atau meningkatkan minat anggota group untuk memberi komentar 

dan berbelanja di toko koperasi melalui WhatsApp, serta memiliki keahlian dalam 

menyusun konten WhatsApp agar group tetap dapat dipelihara dengan baik dan 

menarik minat anggota untuk memanfaatkan WAG toko koperasi. 

 

Penutup 

Pandemi Covid-19 telah membawa perubahan yang sangat besar pada gaya hidup 

manusia, yang berdampak pada berbagai model bisnis yang telah ada, termasuk model 

bisnis ritel yang dijalankan koperasi. Pandemi ini telah mendorong dan mempercepat 

koperasi untuk melakukan transformasi layanan bisnis yang sesuai dengan harapan 

anggota. 

Koperasi dapat memanfaatkan berbagai sumber daya yang dimiliki untuk melakukan 

transformasi model layanan pada bisnis ritel, sebagai antisipasi terhadap tuntutan anggota 

dalam bertransaksi di toko koperasi. Salah satu sumberdaya yang dimiliki koperasi dan 

perlu dioptimalkan tanpa harus menyediakan biaya tinggi adalah pemanfaatan media sosial 

WhatsApp. Media sosial WhatsApp yang semula tidak digunakan untuk kegiatan produktif, 

dapat dimanfaatkan penggunaannya menjadi media yang produktif dalam rangka 

memenuhi kebutuhan anggota untuk bertransaksi di toko Koperasi. 

Beberapa aspek yang perlu dan penting untuk diperhatikan dalam melakukan 

transformasi model layanan toko koperasi dari offline menjadi online ada, yaitu: (1) 

persiapan, termasuk didalamnya identifikasi kesiapan dan kebutuhan transformasi model 

bisnis, sosialisasi rencana transformasi ke model online yang lebih baik, lebih cepat, lebih 

praktis, lebih murah dan lebih mudah bagi anggota dan koperasi. (2) rancangan layanan 

toko koperasi secara on-line yang dimulai dari penawaran barang, respon anggota, layanan 

pembelian hingga pengiriman. Hal ini tentu harus didukung oleh kesiapan pengelolaan 

persediaan barang dan pergudangan. (3) dukungan sistem pencatatan dan administrasi 

transaksi anggota pada toko koperasi, untuk mendukung sistem pelaporan dan menghitung 

kontribusi anggota dalam pemanfaatan layanan unit usaha toko koperasi sebagai dasar 

Penghitungan Sisa Hasil Usaha bagian Anggota dari transaksinya pada toko koperasi. 

Model transformasi layanan toko koperasi dari offline menjadi online dengan 

mengoptimalkan pemanfaatan media sosial WhatsApp dapat diaplikasikan pada seluruh 

koperasi konsumen.  Dengan demikian keterbatasan berinteraksi secara langsung tidak 

menjadi hambatan untuk menjalankan bisnis. 
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