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ABSTRAK  

 

IMPLEMENTASI KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA KOPERASI 

DITINJAU DARI NILAI-NILAI KEISLAMAN PADA KOPERASI 

KARYAWAN PT SAMPOERNA AGRO 

 

 

Oleh: 

FADKHUL AINI 

NPM. 2103012014 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan implementasi kualitas 

pelayanan dan citra koperasi yang ditinjau dari nilai-nilai keislaman pada 

Koperasi Karyawan PT Sampoerna Agro. Penelitian menggunakan metode 

kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Informan terdiri dari manajer, karyawan, dan anggota 

koperasi dengan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan melalui 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan koperasi sudah 

cukup baik, ditunjukkan melalui pelatihan karyawan, evaluasi rutin, fasilitas 

memadai, dan pelayanan yang responsif. Citra koperasi dinilai positif karena 

dianggap mampu memenuhi kebutuhan anggota, meskipun digitalisasi layanan 

masih perlu ditingkatkan. Nilai-nilai keislaman seperti amanah, ihsan, dan 

kejujuran telah diterapkan dalam pelayanan, terutama melalui transparansi 

keuangan dan etika pelayanan. Secara keseluruhan, kualitas pelayanan, citra 

koperasi, dan penerapan nilai keislaman berpengaruh dalam meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan anggota. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Koperasi, Nilai Keislaman. 
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MOTTO 

 

مُركُُمَّْ اللّ هَّ ﴿إِن َّ“ تَّ تُ ؤهدُّوا أهنَّْ يَهْ ا إِلهىَّ الْْهمهانَه  أههْلِهه
“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanah kepada yang 

berhak menerimanya.” 

(QS. An-Nisā’: 58) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Koperasi merupakan salah satu organisasi yang bersifat mandiri dan 

menjadi salah satu soko perekonomian di Indonesia. Dalam Undang-Undang 

No 17 Tahun 2012 Tentang Perkoperasian yang sebelumnya dimuat dalam 

Undang-undang No 25 Tahun 1992 dikatakan bahwa makna bahwa dalam 

menjalankan kegiatan koperasi dan koperasi menjadi salah satu yang harus 

memiliki badan hukum yang jelas serta melakukan pemisahan terhadap aset 

para anggota koperasi yang dijadikan sebagai modal awal dalam melakukan 

usahanya, koperasi dijalankan agar dapat mencapai aspirasi dan kebutuhan 

anggotanya dalam menjalankan pola sosial, ekonomi dan budaya yang selaras 

dengan prinsip dari nilai koperasi yang dijalankan.
1
 

Koperasi sebagai badan usaha yang bertujuan menyejahterakan 

anggotanya, diharapkan dapat memberikan manfaat ekonomi langsung bagi 

anggotanya melayani pelayanan dari setiap kegiatan usaha koperasi. Anggota 

harus merasakan bahwa dengan pemenuhan kebutuhan ekonominya melalui 

koperasi lebih baik dibandingkan kalau bertransaksi dengan non koperasi. 

Manfaat ekonomi langsung yang diberikan koperasi dapat berupa selisih 

harga, kemudahan transaksi, kualitas produk yang lebih baik, ketersediaan 

barang lebih terjamin dan seterusnya. Intinya terbukti bahwa dengan 

                                                
1 Jurnal Ilmu et al., “PUBLIKA : Strategi Pengembangan Koperasi Syariah Di Kota 

Pekanbaru” 7, no. 2 (2021): 120–295.vol7(2).6938. hal.121. 
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berkoperasi anggota mendapatkan kesejahteraan yang lebih baik dibandingkan 

dengan tidak berkoperasi.
2
 

Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan kualitas Kualitas 

Pelayanan yang terbaik supaya mampu bertahan dan tetap menjadi 

kepercayaan pelanggan. Terciptanya Kepuasan Pelanggan dapat memberikan 

manfaat diantaranya hubungan antara Perusahaan dan Pelanggan menjadi 

harmonis, Pelanggan akan melakukan pembelian ulang hingga terciptanya 

loyaitas Pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut 

(word of mouth) yang menguntungkan Perusahaan. Kualitas Kualitas 

Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan 

persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. 

Kualitas pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh 

perusahaan saat klien berada perusahaan.
3
 

Masalah kualitas pelayanan bukanlah hal yang sulit, tetapi apabila hal 

ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan karena 

sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh daya 

tanggap, respon, fasilitas yang memadai dan etika atau tata karma dari pihak 

karyawan maupun pengurus koperasi. Sedangkan tujuan memberikan 

pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada anggota, sehingga 

berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah bagi koperasi. Kepuasan dan 

                                                
2 Ryan Irwansyah Pasaribu, “Analisis Peran Koperasi Dalam Meningkatkan Kesejahteraan 

Anggotanya ( Studi Kasus Pada Koperasi Pegawai Negeri Pemerintah Kota Medan )” 2, no. 2 

(2024).hal,360. 
3 Martin Purba, Ade Parlaungan Nasution, and Aziddin Harahap, “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan , Kualitas Produk Dan Reputasi Perusahaan Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan 

Kepercayaan Sebagai Variabel Moderasi” 7, no. April (2023): 1091–1107.hal,1093. 



3 

 

ketidakpuasan merupakan perbandingan antara harapan anggota dan 

kenyataan dari kualitas pelayanan yang dirasakan oleh anggota yang menjadi 

tujuan koperasi agar selalu dipuaskan.
4
 

Citra koperasi adalah persepsi, kesan, dan pandangan publik terhadap 

perusahaan. Ini adalah kesan yang sengaja dibentuk oleh objek, individu, atau 

organisasi. Citra positif sangat penting bagi kelangsungan sebuah perusahaan, 

karena memengaruhi semua elemen yang ada di dalamnya. Citra koperasi 

terbentuk sebagai kesan publik terhadap perusahaan yang dihasilkan dari 

pemrosesan informasi secara terus-menerus dari berbagai sumber informasi 

yang dapat dipercaya. Citra dalam koperasi merupakan kesan yang diperoleh 

seseorang berdasarkan pemahamannya tentang koperasi tersebut. Keputusan 

konsumen untuk membeli produk atau jasa tidak hanya didasarkan pada 

kebutuhan, tetapi juga pada harapan lain yang dimiliki. Oleh karena itu, 

penting bagi organisasi untuk memberikan informasi kepada publik agar dapat 

membangun citra yang baik.
5
 

Citra koperasi adalah faktor lain yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah. Bagi perusahaan, citra merupakan elemen pelindung yang penting. 

Citra koperasi sebagai persepsi atau pandangan publik terhadap suatu 

perusahaan yang dibentuk dari keseluruhan kesan nasabah. Citra koperasi 

berkaitan dengan atribut fisik dan perilaku perusahaan, inovasi produk dan 

                                                
4 Tri Handayani, dkk, Pengaruh Kualitas Pelayanan Koperasi Terhadap Kepuasan Anggota 

Koperasi Simpan Pinjam (Ksp) Bhakti Lestari Kecamatan Sungai Tebelian, Jurnal Pendidikan 

Ekonomi, Vol 5, no 2 (2020) hal 91. 
5 Devi Lidia, “Pengaruh Penerapan Nilai-Nilai Islam , Citra Perusahaan Dan Kepuasan 

Nasabah Terhadap Loyalitas Bondowoso” 2, no. 2 (2024): 19–30. 
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layanan, serta kesan terhadap kualitas komunikasi pegawai dalam membangun 

hubungan dengan pelanggan. Citra koperasi memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah, sehingga dapat disimpulkan bahwa citra perusahaan dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah. Citra koperasi tidak memengaruhi loyalitas 

nasabah, yang menyimpulkan bahwa citra perusahaan tidak selalu berdampak 

pada loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah juga dapat menjadi faktor loyalitas 

nasabah.
6
 

Sebuah perusahaan dapat dianggap sukses jika dapat memenuhi 

kebutuhan pelanggannya dengan memberikan layanan terbaik. Ini juga bisa 

berhasil jika membantu bisnis lain dalam membuat strategi pemasaran yang 

memungkinkan mereka memanfaatkan kemungkinan dan mengungguli 

pesaing mereka. Kebahagiaan pelanggan merupakan faktor dalam 

memenangkan persaingan yang semakin ketat, dan ini berfungsi sebagai 

tujuan utama perusahaan.
7
 

Peran nilai-nilai Islami pada sebuah lembaga koperasi secara baik dan 

benar, tentu saja akan mempengaruhi keputusan masyarakat untuk menjadi 

anggota koperasi tersebut. Kepercayaan anggota untuk memanfaatkan fasilitas 

yang ada pada koperasi tersebut, baik dengan menyimpan dana maupun 

mengajukan pembiayaan, akan semakin meningkat. Dengan kata lain, mereka 

akan menjadi anggota atau nasabah yang loyal pada lembaga koperasi 

tersebut. Nilai-nilai yang ada dalam organisasi menjadi daya tarik sehingga 

                                                
6 Lidia.hal,21. 
7 Tri Ulfa Wardani, Pengaruh Kulaitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Bisnis Jasa Transportasi Gojek (Studi Kasus Mahasiswa FEBI UIN Sumatera Utara), (FEBI UIN 

Sumatera, 2017) hal 14. 
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orang diluar organisasi tersebut tertarik untuk masuk ke dalamnya. Secara 

umum nilai nilai inilah yang menjadi akar dari budaya organisasi, utamanya 

bila nilai nilai yang dimaksudkan di dukung oleh anggota organisasi. Adapun 

bentuk dari nilai-nilai yang dimaksud diantaranya tampak dari pengorbanan 

anggota dalam melakukan pekejaan organisasi. Dari sisi organisasi, nilai-nilai 

tersebut akan tampak pada tujuan dan strategi organisasi.
8
 

Implementasi nilai-nilai keislaman dalam kualitas pelayanan dan citra 

koperasi dapat menjadi solusi untuk meningkatkan profesionalisme sekaligus 

spiritualitas dalam pengelolaan koperasi. Dengan berlandaskan nilai-nilai 

Islam, koperasi tidak hanya berfungsi sebagai lembaga ekonomi, tetapi juga 

sebagai sarana pembentukan karakter, moral, dan keadilan sosial. Hal ini 

sesuai dengan prinsip syirkah ta’awuniyyah (kerjasama tolong-menolong) 

yang menjadi dasar sistem ekonomi Islam. 

Penerapan nilai-nilai keislaman dalam pengelolaan koperasi sejalan 

dengan prinsip syirkah ta’awuniyyah atau kerja sama tolong-menolong yang 

menjadi fondasi utama dalam sistem ekonomi Islam. Hal ini sebagaimana 

ditegaskan dalam firman Allah SWT pada QS. Al-Maidah: 2:
9
  

عِقَابِ …
ْ
َ شَدِيْدُ ال ۗ اِنَّ اللّٰه َ عُدْوَانِۖ وَاتَّقُوا اللّٰه

ْ
اِثْمِ وَال

ْ
ى ال

َ
ا تَعَاوَنُوْا عَل

َ
  ٢وَل

 “Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan 

takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan.” 

                                                
8 Witri Retno Handayani and Umrotul Khasanah, “Peran Nilai Islami Anggota Koperasi 

Dalam Meningkatkan Eksistensi Lembaga” 17, no. 1 (2021): 81–96. 
9 QS. Al-Maidah (5):2 
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Ayat tersebut menekankan bahwa setiap bentuk kerja sama hendaknya 

dilandasi semangat kebaikan, keadilan, dan tanggung jawab moral.  

Berkaitan dengan konteks koperasi, prinsip ini mengandung makna 

bahwa pelayanan kepada anggota harus dilakukan dengan penuh amanah, 

kejujuran, dan kesungguhan, sehingga tidak semata-mata berorientasi pada 

keuntungan materi, tetapi juga mengedepankan nilai-nilai kemaslahatan. 

Implementasi nilai ta’āwun ini akan memperkuat citra koperasi sebagai 

lembaga yang bukan hanya menjalankan fungsi ekonomi, tetapi juga berperan 

dalam menanamkan etika, karakter, serta keadilan sosial bagi anggotanya. 

Dengan demikian, penerapan prinsip QS. Al-Maidah: 2 dapat menjadi 

pendorong bagi peningkatan kualitas pelayanan dan profesionalisme dalam 

pengelolaan koperasi. 

Aktivitas bisnis harus dapat memahami bagaimana pelanggan 

memandang kualitas dan apa yang bersedia mereka terima. Menganalisis 

perilaku konsumen juga merupakan upaya untuk memahami peran pembeli. 

Karena itu, bisnis harus dapat memahami bagaimana pelanggan mereka 

berperilaku, karena pertumbuhan dan umur panjang bisnis sebagai forum 

organisasi yang berisi komponen untuk memenuhi permintaan dan keinginan 

pelanggan sangat bergantung pada perilaku pelanggan. 

Salah satu tindakan untuk memuaskan pelanggan adalah dengan cara 

memberikan pelayanan kepada para pelanggan dengan sebaik-baiknya. 

Kenyataan ini bisa dilihat, bahwa ada beberapa hal yang dapat memberikan 

kepuasan pelanggan yaitu nilai total pelanggan yang terdiri dari nilai produk, 
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nilai pelayanan, nilai personal, nilai image atau citra dan biaya total pelanggan 

yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya 

pikiran.
10

 

Ketika datang ke setiap aspek bisnis atau upayanya untuk mencapai 

tujuan utamanya, yaitu kebahagiaan pelanggan, kualitas layanan adalah yang 

terpenting. Salah satu faktor dan prioritas utama perusahaan adalah kepuasan. 

Setiap konsumen memiliki keinginan dan kebutuhan tersendiri, sehingga 

konsumen memiliki kepuasan sendiri. Kepuasan juga memberikan manfaat 

antara lain hubungan antara perusahaan dengan konsumennya menjadi akrab 

atau harmonis, mendorong tercapainya loyalitas pelanggan, dan rekomendasi 

dari konsumen yang menyebarluaskan tentang perusahaan/usaha tersebut 

melalui mulut ke mulut sehingga menguntungkan bagi perusahaan dan laba 

semakin meningkat. 

Koperasi telah lama menjadi komponen kunci perekonomian nasional 

di Indonesia. Koperasi masih menunjukkan keberadaannya di era di mana 

berbagai jenis usaha telah terbentuk. Bahkan, ada pasang surut dalam 

pengembangan koperasi Indonesia. Secara alami, berbagai variabel 

berkontribusi pada perkembangan dan pertumbuhan beberapa koperasi 

sementara yang lain tetap tidak aktif atau berhenti beroperasi. 

Seiring dengan kemajuan zaman yang semakin canggih ini, ekspansi 

kewirausahaan koperasi yang pesat saat ini sebagian besar disebabkan oleh 

                                                
10 Rakhmat Hadi Sucipto, ‘Analisis Strategi Pengembangan Koperasi Karyawan 

Republika’, Jurnal Administrasi Bisnis, vol. 1.1 (2021), hal. 21.  
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persaingan yang ketat antara pengusaha koperasi dan pengusaha lain.
11

  Maka, 

koperasi harus mampu menghasilkan barang-barang yang membuat karyawan 

senang, seperti meningkatkan standar layanan ke titik di mana mereka dapat 

menarik anggota staf. 

Hasil dari pra survey yang dilakukan peneliti, Sebagian besar 

responden menilai pelayanan koperasi sudah baik, terutama dalam aspek 

keandalan petugas dalam memberikan informasi simpan-pinjam dan 

penanganan administrasi. Namun, beberapa anggota mengeluhkan kurangnya 

respon cepat terhadap permintaan pinjaman dan terbatasnya fasilitas digital 

seperti sistem informasi anggota. Citra koperasi dinilai cukup positif karena 

dikenal sebagai lembaga yang membantu kebutuhan ekonomi karyawan. 

Namun, beberapa responden menyatakan bahwa transparansi laporan 

keuangan dan kegiatan sosial koperasi perlu lebih diperjelas agar 

meningkatkan kepercayaan anggota. Tingkat kepuasan anggota tergolong 

sedang hingga tinggi. Anggota merasa terbantu oleh keberadaan koperasi, 

terutama dalam pemenuhan kebutuhan finansial dan sembako. 

Tabel 1.1 

Jumlah Anggota Koperasi Karyawan Pt Sampoerna Agro Unit Kebun 

Belidah 

 

No Jumlah Anggota Tahun 

1. 109 2021 

2. 76 2022 

3. 82 2023 

4. 81 2024 
Sumber: koperasi karyawan pt sampoerna agro unit kebun belida 

                                                
11 Ni Putu Eka Wahyu Utami dan I Made Suasti Puja, ‘Pengaruh Citra Koperasi, 

Kepercayaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Anggota Koperasi Serba Usaha Wahyu 

Artha Sedana Di Gianyar’, Widya Amrita, vol.1.1 (2021), hal. 126.  
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Berdasarkan tabel diatas terlihat pada tahun 2021-2024 ada kenaikan 

dan penurunan jumlah anggota koperasi karyawan unit kebun belida. Hal ini 

yang membuat peneliti tertarik untuk meneliti bagaimna kualitas pelayanan 

dan citra koperasi terhadap kepuasan anggota. 

Penelitian terdahulu tentang kualitas pelayanan dan citra koperasi 

umumnya hanya menggunakan pendekatan konvensional dan belum 

mengintegrasikan nilai-nilai keislaman seperti amanah, fathanah, sidq, dan 

tabligh dalam analisisnya. Selain itu, belum ada penelitian yang secara khusus 

mengkaji implementasi kualitas pelayanan dan citra koperasi di lingkungan 

perusahaan seperti PT Sampoerna Agro. Karena itu, penelitian ini mengisi 

kekosongan dengan meneliti bagaimana nilai-nilai keislaman 

diinternalisasikan dalam pelayanan dan bagaimana hal tersebut memengaruhi 

citra koperasi pada konteks koperasi perusahaan. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, yang menjadi objek kajian 

dari masalah adalah bagaimana cara atau proses yang dilakukan pihak 

koperasi yang ada di perusahaan PT Sampoerna Agro dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan. Dengan alasan tersebut, peneliti mengambil judul 

“Implementasi Kualitas Pelayanan Dan Citra Koperasi Ditinjau Dari 

Nilai-Nilai Keislaman Pada Koperasi Karyawan Pt Sampoerna Agro” 

 

B. Pertanyaan Penelitian 

Bedasar kan latar belakang masalah diatas maka pertanyaan penelitian 

yang timbul adalah bagaimana implementasi kualitas pelayanan dan citra 
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koperasi pada koperasi karyawan Pt Sampoerna Agro ditinjau dari nilai-nilai 

Islam? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Bedasar kan pertanyaan penelitian ma ka tujuan penelitian ini adalah 

Untuk mengetahui implementasi kualitas pelayanan dan citra koperasi pada 

koperasi karyawan Pt Sampoerna Agro ditinjau dari nilai-nilai Islam. 

 

D. Manfaat Penelitian  

Manfaat penelitian ini di jabarkan menjadi manfaat teoritis dan 

manfaat praktis, sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis  

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam kajian manajemen 

koperasi dalam nilai-nilai Islam. Hasil penelitian ini juga dapat 

memperkaya literatur mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, citra 

koperasi, dengan pendekatan nilai-nilai Islam. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi Koperasi 

 Untuk memberikan masukan mengenai bagaimana kualitas 

pelayanan dan citra koperasi dipersepsikan oleh anggota karyawan 

serta bagaimana hal tersebut memengaruhi kepuasan mereka, sehingga 

dapat menjadi dasar dalam peningkatan pelayanan koperasi yang 

sesuai dengan nilai-nilai Islam. 
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b. Bagi Karyawan 

Agar menjadi sarana untuk menyampaikan pandangan dan 

harapan mereka terhadap pelayanan koperasi, sehingga kesejahteraan 

dan kepuasan mereka dapat lebih diperhatikan. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Supaya menjadi referensi dan dasar untuk penelitian lanjutan yang 

mengkaji aspek pelayanan koperasi dan kepuasan anggota dalam 

perspektif Islam, baik secara kualitatif maupun kuantitatif. 

 

E. Penelitian Relevan 

Penelitian relevan bertujuan untuk menjelaskan posisi, perbedaan atau 

memperkuat hasil penelitian tersebut dengan penelitian yang telah ada. 

Pengkajian terhadap hasil penelitian orang lain yang relevan, lebih berfungsi 

sebagai pembanding dari kesimpulan berfikir peneliti.  

 

Tabel 1.2 

Penelitian terdahulu yang relevan 

No Nama Hasil Persamaan Perbedaan Novelti 

1 

Purnomo dkk 

(2022) Strategi 

Rebranding 

Citra Koperasi 

Melalui 

Instagram 

@Kemenkopuk

m. Jurnal Ilmu 

Komunikasi 

Rebranding citra 

koperasi dilakukan 

melalui strategi 

content marketing 

untuk mengatasi 

citra negatif 

koperasi. 

Sama-sama 

membahas 

citra koperasi 

dan 

bagaimana 

membangunn

ya agar lebih 

positif 

Penelitian ini 

fokus pada 

rebranding 

melalui media 

sosial dan 

bersifat 

kualitatif; 

tidak meneliti 

kualitas 

pelayanan 

dan tidak 

menggunakan 

perspektif 

nilai-nilai 

Islam. 

Penelitian ini 

memiliki kebaruan 

karena mengkaji 

kepuasan karyawan 

terhadap kualitas 

pelayanan koperasi 

internal Perusahaan, 

bukan konsumen 

external. Dan 

dikaitkan dengan 

nilai-nilai syariah, 

menjadikan unik 

dalam konteks 

koperasi karyawan. 
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No Nama Hasil Persamaan Perbedaan Novelti 

2 

Siti Aisyah 

Tahun 2019 

Universitas 

Islam Negeri 

Sumatera Utara 

Medan  Dengan 

Judul Pengaruh 

Citra Lembaga, 

Kualitas 

Pelayanan 

Islami, Dan 

Kepercayaan 

Terhadap 

Kepuasan 

Anggota Bmt 

Anugrah 

Kecamatan 

Batang Kuis 

Kabupaten Deli 

Serdang 

Citra lembaga, 

kualitas pelayanan 

Islami, dan 

kepercayaan 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

kepuasan anggota 

Sama-sama 

membahas 

kualitas 

layanan, 

citra, dan 

kepuasan 

anggota 

Penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

variabel 

kepercayaan 

penerapan nilai-nilai 

keislaman (amanah, 

ihsan, adab 

pelayanan, dan 

kejujuran) sebagai 

dasar penilaian 

kualitas pelayanan 

dan citra koperasi, 

yang belum 

digunakan pada 

penelitian 

sebelumnya. 

Penelitian ini juga 

menggunakan objek 

baru, yaitu Koperasi 

Karyawan PT 

Sampoerna Agro, 

serta menekankan 

pada aspek 

implementasi nilai 

Islam dalam praktik 

pelayanan koperasi, 

bukan sekadar 

pengukuran 

pengaruh variabel 

secara statistik. 

 

3 Witri retno 

handayani tahun 

2019 

Universitas 

Islam Negeri 

Maulana Malik 

Ibrahim Malang 

dengan judul 

Peran Nilai 

Islami Anggota 

Koperasi dalam 

Meningkatkan 

Eksistensi 

Lembaga (Studi 

pada KSU-

SWM Kota 

Malang)     

Nilai Islami 

(amanah, ikhlas, 

disiplin, 

kebersamaan) 

meningkatkan 

kepercayaan dan 

loyalitas anggota 

sehingga koperasi 

mampu bertahan 

lebih dari 23 tahun. 

Sama-sama 

membahas 

nilai Islami 

dan 

dampaknya 

terhadap 

keberlangsun

gan/eksistens

i lembaga.                                                     

Penelitian ini  

menitikberatk

an pada peran 

nilai-nilai 

Islami dalam 

membentuk 

keberlangsun

gan koperasi, 

sedangkan 

penelitianmpe

neliti  

berfokus pada 

kualitas 

pelayanan 

dan citra 

koperasi yang 

dikaji melalui 

Adanya kebaruan 

dengan 

menghubungkan 

nilai-nilai keislaman 

dengan kualitas 

pelayanan dan citra 

koperasi karyawan, 

yang belum dikaji 

dalam penelitian 

sebelumnya. Fokus 

pada koperasi 

karyawan 

Sampoerna Agro 

juga memberikan 

konteks baru yang 

berbeda dari 

koperasi masyarakat. 
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No Nama Hasil Persamaan Perbedaan Novelti 

nilai-nilai 

keislaman 

4 Veni Angriani & 

Hasim As’ari 

(2021) jurnal 

dengan judul 

Strategi 

Pengembangan 

Koperasi 

Syariah di Kota 

Pekanbaru 

Pengembangan 

koperasi syariah di 

Kota Pekanbaru 

belum berjalan 

optimal. Tidak ada 

regulasi khusus 

koperasi syariah, 

pelatihan masih 

disatukan dengan 

koperasi 

konvensional, dan 

strategi 

pengembangan 

belum dirumuskan 

secara spesifik.                 

Sama-sama 

membahas 

koperasi dan 

meninjau 

bagaimana 

nilai atau 

prinsip 

syariah 

berperan 

dalam 

pengelolaan 

kelembagaan. 

Keduanya 

juga melihat 

kinerja dan 

pengembanga

n koperasi 

dari sisi 

manajerial 

dan 

pelayanan.    

Penelitian 

fokus pada 

strategi 

pengembanga

n koperasi 

syariah oleh 

Dinas 

Koperasi, 

sedangkan 

penelitian 

peneliti 

kualitas 

pelayanan 

dan citra 

koperasi yang 

ditinjau dari 

nilai-nilai 

keislaman 

pada koperasi 

karyawan. 

Objeknya 

koperasi 

syariah 

masyarakat, 

onjek peneliti 

koperasi 

karyawan 

perusahaan 

dengan 

karakteristik 

berbeda. 

Kebaruan nya 

dengan 

mengintegrasikan 

nilai-nilai keislaman 

ke dalam analisis 

kualitas pelayanan 

dan citra koperasi di 

konteks koperasi 

karyawan 

Sampoerna Agro  



BAB II 

KAJIAN TEORI 

 

A. Kualitas Pelayanan  

1. Pengertian Pelayanan  

Istilah pelayanan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia diartikan 

sebagai perihal atau cara melayani atau kemudahan yang diberikan 

sehubungan dengan jual beli barang atau jasa. Pelayanan dalam penelitian 

ini dimaknai sebagai cara yang disampaikan oleh pemilik atau perusahaan 

kepada calon pembeli. Pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan 

yang diberikan kepada konsumen yang diikuti dangan sikap keramahan 

dan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan. Pelayanan diberikan sebagai 

tindakan atau sikap seseorang atau perusahaan untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Tidak dapat dihindari hampir semua produk 

yang ditawarkan oleh perusahaan memerlukan pelayanan yang baik, baik 

secara langsung maupun tidak langsung.
1
 

Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau 

kegiatan yang bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat 

menentukan manakala dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu 

terdapat kompetensi dalam usaha merebut pasaran atau pelanggan. Adanya 

kompetensi seperti itu menimbulkan dampak positif dalam organisasi atau 

perusahaan, mereka bersaing dalam pelaksanaan layanan, melalui berbagai 

                                                
1 Sanurdi, Kualitas Pelayanan Islami Dan Kepuasan Konsumen Teori Dan Praktik, 

2021.hal, 15. 
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cara, teknik dan metode yang dapat menarik lebih banyak orang 

menggunakan atau memakai jasa atau produk yang dihasilkan oleh 

organisasi atau Perusahaan. 

Pelayanan konsumen merupakan aktivitas pelayanan yang ditawarkan 

kepada konsumen, baik sebelum transaksi, saat transaksi, dan sesudah 

transaksi. pelayanan dikategorikan menjadi tiga kelompok, yaitu core 

service. Kelomppok pertama ini menerangkan bahwa pelayanan yang 

ditawarkan kepada konsumen adalah produk utamanya. Facilitating 

service. Kelompok kedua merupakan fasilitas pelayanan tambahan yang 

diberikan kepada pelanggan. Meskipun bagian kedua ini berbentuk 

pelayanan tambahan, tetapi pelayanan ini sifatnya wajib. Supporting 

service. Kategori pelayanan ketiga ini merupakan pelayanan tambahan 

atau pendukung untuk meningkatkan nilai pelayanan atau untuk 

membedakan dengan pelayanan dari pesaing.
2
  

pelayanan adalah persepsi dari konsumen kepada industri penyedia 

jasa. Sebuah pelayanan, baik atau buruk, itu sepenuhnya penilaian dari 

konsumen yang pernah menggunakan jasa mereka. Oleh karena itu, 

banyak para penyedia jasa dan pelayanan meminta pendapat dari 

konsumen mereka dengan berbagai bentuk, mulai dari kuesioner, media 

sosial, atau langsung dengan guest commend card.
3
 

 

 

                                                
2 Sanurdi, Kualitas Pelayanan Islami Dan Kepuasan Konsumen Teori Dan Praktik, 

2021.hal,, 24. 
3 Krishna Anugrah dan I Wayan Sudarmayasa, ‘Kualitas Pelayanan Jasa Akomodasi’, Ideas 

Publishing, 2020, hal. 21. 
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2. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, layanan, manusia, proses, lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Kata kualitas menandung banyak definisi dan makna 

karena orang yang berbeda akan mengartikannya secara berlainan. Seperti 

kesesuaian dengan persyaratan, kecocokan untuk pemakaian, kemudian 

penyempurnaan berkelanjutan, bebas dari kerusakan atau cacat, serta 

melakukan segala sesuatu yang membahagiakan. 

Kualitas merupakan kunci bagi penyedia jasa layanan untuk bertahan 

di persaingan yang semakin kompetitif antara dunia jasa layanan. Bagi 

pihak penyedia jasa/layanan dalam mencapai kepuasan konsumen, kualitas 

menjadi hal penting dan layak untuk ditingkatkan dan diperbaiki terus-

menerus, dengan dilakukan inovasi yang berkelanjutan. Kualitas adalah 

sesuai dengan spesifikasi dan yang konsumen inginkan. Kualitas adalah 

sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan, hal ini berarti bahwa kualitas 

didasarkan pada pengalaman aktua; pelanggan atau konsumen terhadap 

produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan 

tersebut.
4
  

Kualitas pelayanan adalah sebuah tingkat keunggulan yang 

diharapkan, serta tindakan pengendalian keunggulan untuk memenuhi 

harapan konsumen. Kualitas pelayanan tidak dipandang berdasarkan sudut 

pandang produsen, tetapi dari persepsi orang yang menerima pelayanan. 

Hal ini karena konsumen adalah orang yang merasakan dan mengonsumsi 

                                                
4 Wiwik Sulistiyowati, S.T., M.T., Kualitas Layanan Teori Dan Aplikasinya (Wiwik 

Sulistiyowati, S.T., M.T.), 2018. 



17 

 

pelayanan yang diberikan sehingga konsumen mampu menilai dan 

menentukan kualitasnya. Dengan demikian, maka kualitas pelayanan 

dikatakan baik atau buruk bergantung pada konsistensi kemampuan 

produsen dalam memenuhi harapan para konsumennya. 

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai kualitas cara 

penyampaian jasa kepada pelanggan yang akan melebihi tingkat 

kepentingan pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas pelayan 

berdasarkan apa yang dirasakannya, yaitu dimensi-dimensi yang mewakili 

kualitas pelayanan tersebut.  
3. Landasan Hukum  

a. QS. An-Nahl (16):90 

هَّ اِن َّ هٰى الْقُرْبَّٰ ذِى وهايِْ تهاۤئَّ وهالِْْحْسهانَّ بِِلْعهدْلَّ يَهْمُرَّ اللّٰ  عهنَّ وهي هن ْ
اۤءَِّ رَِّ الْفهحْشه  ۝٩٠ تهذهك رُوْنهَّ لهعهل كُمَّْ يهعِظُكُمَّْ وهالْب هغْيَّ وهالْمُنْكه

 

Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh berlaku adil, berbuat 

kebajikan, dan memberikan bantuan kepada kerabat. Dia (juga) 

melarang perbuatan keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia 

memberi pelajaran kepadamu agar kamu selalu ingat”.
5
 

 

Ayat ini memiliki relevansi yang sangat kuat dalam konteks 

pelayanan, terutama pelayanan yang baik, etis, dan berorientasi pada 

kepuasan serta keadilan terhadap orang lain. Berikut penjelasannya:  

                                                
5 QS. An-Nahl (16):90 
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Perintah Berlaku Adil Dalam pelayanan, keadilan mencerminkan sikap 

tidak diskriminatif dan memberikan hak sesuai porsi kepada setiap 

pelanggan atau pihak yang dilayani. Misalnya, memberikan pelayanan 

yang sama baiknya kepada semua anggota koperasi tanpa memandang 

status atau kedekatan pribadi. Perintah Berbuat Kebajikan (Al-Ihsan), 

Ihsan dalam pelayanan berarti melakukan pekerjaan lebih dari sekadar 

kewajiban, memberikan nilai tambah, empati, dan ketulusan. Ini 

mencerminkan pelayanan prima yang tidak hanya memenuhi kebutuhan 

teknis, tapi juga emosional dari pihak yang dilayani. Memberi kepada 

Kaum Kerabat, Secara konteks pelayanan ini bisa dimaknai sebagai peduli 

terhadap lingkungan sekitar termasuk komunitas internal seperti rekan 

kerja, anggota koperasi, atau pelanggan tetap. Nilai kekeluargaan dan 

loyalitas dibangun dari sikap saling membantu dan memperhatikan.  

b. QS. Al-Baqarah (2):267 

ا تُمَّْ مها طهيِّبٰتَّ مِنَّ اهنْفِقُوْا اٰمهنُ واْا ال ذِيْنهَّ يٰاٰهي ُّهه ب ْ نهَّ لهكُمَّْ اهخْرهجْنها وهمِ ااَّ كهسه  مِّ
 فِيْهِ َّ تُ غْمِضُوْا اهنَّ اِلْ اَّ بِِٰخِذِيْهَِّ وهلهسْتُمَّْ تُ نْفِقُوْنهَّ مِنْهَُّ الْهْبِيْثهَّ ت هيهم مُوا وهلْهَّ الْْهرْضِ َّ
هَّ اهن َّ وهاعْلهمُواْا يْد َّ غهنِيَّ اللّٰ  ۝٢٦٧ حَهِ

 

Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah sebagian dari 

hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan 

dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu 

infakkan, padahal kamu tidak mau mengambilnya, kecuali dengan 

memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Ketahuilah bahwa Allah 

Mahakaya lagi Maha Terpuji”.
6
 

 

Ayat ini menekankan pentingnya memberikan yang terbaik ketika 

memberi sesuatu kepada orang lain bukan sekadar asal memberi apalagi 

                                                
6 QS. Al-Baqarah (2):267 
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dari sesuatu yang buruk atau tidak bernilai. Dalam konteks pelayanan, ayat 

ini sangat relevan dan dapat dianalisis sebagai berikut: 

Memberi Pelayanan Berkualitas: Pelayanan yang diberikan kepada 

orang lain (pelanggan, anggota, atau masyarakat) harus berasal dari "hasil 

yang baik", yakni pelayanan yang berkualitas, tidak asal-asalan, dan sesuai 

standar etika serta profesionalisme. Menolak Pelayanan yang Buruk: Ayat 

ini mengkritik praktik memberikan sesuatu yang tidak layak, yang bahkan 

pemberinya sendiri tidak ingin menerimanya. Pelayanan, ini berarti kita 

tidak boleh memberi layanan yang buruk, tidak sopan, atau tidak sesuai 

kebutuhan hanya karena merasa "asal sudah melayani". Keikhlasan dan 

Etika dalam Pelayanan: Menekankan pentingnya niat yang benar dan etika 

dalam memberikan layanan. Memberikan layanan terbaik adalah wujud 

dari keimanan dan rasa tanggung jawab kepada Allah, karena Dia 

Mahakaya dan Maha Terpuji tidak butuh layanan buruk atau niat setengah 

hati. Ayat ini menekankan pentingnya memberikan yang terbaik, termasuk 

dalam pelayanan, tidak memberikan yang asal-asalan atau idak layak. 

 

4. Indikator Kualitas Pelayanan  

Indikator kualitas pelayanan umumnya mengacu pada lima dimensi 

utama yang dikenal dengan model SERVQUAL atau service quality yang 

dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithmal, dan Berry.
7
 Lima metode 

                                                
7 Sinollah dan Masruro, ‘Dalam Membentuk Kepuasan Pelanggan Sehingga Tercipta 

Loyalitas Pelanggan ( Studi Kasus Pada Toko Mayang Collection Cabang Kepanjen )’, Jurnal 

Dialektika, 4.1 (2020), hal.47. 



20 

 

yang telah dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam 

jurnal Parasuraman, yaitu
8
: 

a. Bukti Fisik (Tangibles). Bukti langsung meliputi penampakan dan 

fasilitas, gedung, peralatan dan penampilan dari karyawan perusahaan. 

Penampilan fisik perusahaan akan berpengaruh pada evaluasi 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. 

b. Keandalan (Reliability). Keandalan yaitu menunjukkan seberapa jauh 

perusahaan memberikan pelayanan sama seperti yang telah dijanjikan 

secara akurat dan tepat. Keandalan ini tidak hanya penting untuk 

masalah-masalah yang besar, karena masalah kecil juga menjadi hal 

penting untuk pelanggan dalam memberikan evaluasi tentang 

perusahaan. 

c. Daya Tanggap (Responsiveness). Daya tanggap yaitu menunjukkan 

kemauan dan komitmen dari perusahaan dalam memberikan pelayanan 

yang tepat waktu. Daya tanggap tidak hanya mengenai cepatnya 

pelayanan yang diberikan, tetapi juga kemauan dari perusahaan atau 

karyawan dalam membantu pelanggan. 

d. Keyakinan (Assurance). Kemampuan untuk melahirkan kepercayaan 

dan keyakinan dari pelanggan yang meliputi pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan karyawan untuk menumbuhkan 

rasa percaya pelanggan terhadap perusahaan. 

                                                
8 I Oktaviana and N I Lestari, ‘Analisis Penerapan Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan 

Pelanggan Pada PT. Pos Indonesia (Persero)’, Jurnal Ekonomi Vokasi, 5.1 (2021). 
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e. Empati (Emphaty). Kemampuan komunikasi para karyawan untuk 

menjelaskan dengan baik mengenai pelayanan yang disediakan 

perusahaan akan memberikan dampak baik dari evaluasi pelanggan.

  

B. Citra Koperasi  

1. Citra koperasi 

Citra koperasi adalah kesan dan keyakinan yang diperoleh oleh 

anggota koperasi berdasarkan pengetahuannya dan pengalamannya yang 

dipengaruhi oleh personalisasi, reputasi, nilai dan identitas perusahaan, 

yaitu koperasi selama menjadi anggota.
9
 

Citra koperasi yang baik mencerminkan kepercayaan dan reputasi yang 

baik agar anggota bangga terhadap koperasi. Disisi kualitas pelayanan 

memainkan peran krusial dengan memastikan kebutuhan dan harapan 

anggota terpenuhi secara konsisten.
10

 Citra koperasi adalah estimasi 

keseluruhan stakeholder kinerja perusahaan dari waktu ke waktu. Sebuah 

merek perusahaan merupakan simbol yang mencakup seperangkat harapan 

pelanggan dan memberikan sumber daya berharga untuk perusahaan, 

berdasarkan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan.  

Tertinggalnya kinerja koperasi dan kurang baiknya citra koperasi. 

Pemahaman tentang koperasi sebagai badan usaha yang memiliki struktur 

                                                
9 Ahyan, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Koperasi Terhadap Partisipasi Anggota 

KUD Karya Jaya Desa Bukit Harapan” Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas 

Jambi 2020, hal, 34 
10 M Rowi Mustofa, Sri Wahyuni, and Mega Hastuti, “Peran Citra Koperasi Dan Kualitas 

Pelayanan Memprediksi Kepuasan Anggota Koperasi Pegawai Republik Indonesia Pembangunan” 

5, no. 4 (2025): 1175–88, 979. 
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kelembagaan (struktur organisasi, struktur kekuasaan, dan struktur 

insentif) yang unik/khas dibandingkan badan usaha lainnya masih dirasa 

sangat kurang. Disamping itu, masih kurang memasyarakatnya informasi 

tentang praktek praktek berkoperasi yang benar (best practices) telah 

menimbulkan berbagai permasalahan mendasar yang menjadi kendala bagi 

kemajuan perkoperasian
11

 

Pertama, koperasi yang terbentuk lebih bersifat temporer dalam 

mengantisipasi suatu kondisi yang menguntungkan sesaat, tanpa didasari 

kebutuhan kepentingan ekonomi bersama dan prinsip kesukarelaan dari 

para anggotanya. Kedua, banyak koperasi yang tidak dikelola secara 

profesional dengan menggunakan teknologi dan kaidah ekonomi moderen 

sebagaimana layaknya sebuah badan usaha. Ketiga, masih terdapat 

kebijakan dan regulasi yang kurang mendukung kemajuan koperasi. 

Kondisi yang kurang kondusif tersebut memberi akibat : kinerja dan 

kontribusi koperasi dalam perekonomian relatif tertinggal dibandingkan 

badan usaha lainnya, dan citra koperasi di mata masyarakat kurang baik. 

Lebih lanjut, kondisi tersebut mengakibatkan terkikisnya kepercayaan, 

kepedulian dan dukungan masyarakat kepada koperasi.  
Citra sangat penting bagi perusahaan jasa dan untuk sebagian besar 

ditentukan oleh penilaian pelanggan dari layanan yang mereka terima. 

Namun, penelitian awal pada citra perusahaan difokuskan terutama pada 

produsen dan retail, dengan sedikit pekerjaan yang dilaporkan pada 

                                                
11 Sesraria Yuvanda, dkk, “Konsepsi Pengembangan Koperasi” Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Jambi Februari, 2021, hal. 149. 
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penilaian gambar pelanggan dalam layanan. Karena layanan berwujud 

namun berdasarkan kinerja, pemahaman yang lebih baik dari komponen 

komponen dari citra perusahaan akan membantu manajemen 

meningkatkan kinerja kompetitif dari perusahaan.
12

  
2. Landasan Hukum 

a. QS. Al-Maidah (5):2  

نهاٰنَّ يَهْرمِهن كُمَّْ وهلْهَّ ا اهنَّ الْهْرهامَّ الْمهسْجِدَِّ عهنَِّ صهدُّوكُْمَّْ اهنَّ ق هوْم َّ شه  ت هعْتهدُوْْۘ
ه َّ وهات  قُوا وهالْعُدْوهانِ َّ الِْْثَّ عهلهى ت هعهاوهنُ وْا وهلْهَّ وهالت  قْوٰى َّ الْبَِِّّ عهلهى وهت هعهاوهنُ وْا  اللّٰ

هَّ اِن َّ  ۝٢ الْعِقهابَّ شهدِيْدَّ اللّٰ
Artinya: Tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan 

dan takwa, dan jangan tolong-menolong dalam berbuat dosa dan 

permusuhan. Bertakwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah sangat 

berat siksaan-Nya.
13

 

Ayat ini secara prinsip sangat relevan dalam konteks citra koperasi, 

khususnya dalam menumbuhkan nilai-nilai positif dalam kerja sama 

dan pelayanan antaranggota. Berikut keterkaitannya: 

Pembentukan Citra Positif melalui Nilai Etika Ketika koperasi dan 

anggotanya menjunjung tinggi nilai kebaikan dan ketakwaan (seperti 

amanah, transparansi, dan kejujuran), maka citra koperasi di mata 

anggota dan masyarakat akan positif. Sebaliknya, jika koperasi terlibat 

dalam tindakan yang tidak adil atau merugikan, ini akan menciptakan 

citra negatif dan menurunkan kepercayaan. Prinsip Tolong-Menolong 

(Ta'āwun) sebagai Dasar Koperasi, Koperasi dibentuk atas dasar kerja 

sama dan saling membantu antaranggota. Ayat ini menegaskan 

                                                
12 La Ode Sugianto S.Pd, Model Pengembangan Citra Perusahaan, 2020. 
13 QS. Al-Maidah (5):2   
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pentingnya menolong dalam kebajikan dan ketakwaan, yang selaras 

dengan semangat koperasi untuk meningkatkan kesejahteraan anggota 

melalui praktik-praktik yang etis dan berlandaskan keadilan. 

Maksudnya disini ialah prinsip Kerjasama dalam kebaikan sangat 

identik dengan semangat koperasi, dan menjadi fondasi utama bagi 

cotra koperasi yang positif dan bermanfaat bagi anggotanya. 

 

b. QS. Ali Imran (3):159 

ا نهَّ رهحَْهة َّ فهبِمه مُْ َّ لنِْتهَّ اللَِّّٰ مِّ نْ فهضُّوْا الْقهلْبَّ غهلِيْظهَّ فهظًّا كُنْتهَّ وهلهوَّ لَه  مِنَّ لْه
وْلِكه َّ هُمَّْ فهاعْفَّ حه مَُّْ وهاسْت هغْفِرَّ عهن ْ اوِرْهُمَّْ لَه  عهزهمْتهَّ فهاِذها الْْهمْرِ َّ فَِّ وهشه
ِ َّ عهلهى ف هت هوهك لَّْ هَّ اِن َّ اللّٰ  ۝١ الْمُت هوهكِّلِيْهَّ يُُِبَُّّ اللّٰ

 

Artinya: Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi Muhammad) 

berlaku lemah lembut terhadap mereka. Seandainya engkau bersikap 

keras dan berhati kasar, tentulah mereka akan menjauh dari 

sekitarmu. Oleh karena itu, maafkanlah mereka, mohonkanlah 

ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka 

dalam segala urusan (penting). Kemudian, apabila engkau telah 

membulatkan tekad, bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya 

Allah mencintai orang-orang yang bertawakal.
14

 

 

Ayat ini sangat relevan dalam konteks citra koperasi, khususnya 

dalam hal kepemimpinan, pelayanan, dan hubungan antaranggota. 

Berikut adalah keterkaitannya secara rinci: 

Lemah Lembut sebagai Citra Positif, Ayat ini menekankan pentingnya 

sikap lemah lembut dalam kepemimpinan. Dalam konteks koperasi, 

pengurus yang bersikap ramah, menghargai anggota, dan tidak otoriter 

                                                
14 QS. Ali Imran (3):159 
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akan menciptakan citra koperasi yang humanis dan profesional. Citra 

koperasi yang baik akan tumbuh dari sikap pengurus yang tidak keras atau 

kasar kepada anggota. Pengampunan dan Toleransi, Koperasi yang mampu 

memaafkan kesalahan kecil anggotanya dan tidak langsung memberikan 

sanksi keras, menunjukkan nilai-nilai kebersamaan dan kekeluargaan, 

yang memperkuat citra positif koperasi di mata anggota. Ayat ini 

menunjukan pentingnya kepeminpinan yang berkarakter baik, 

musyawarah, dan kelembutan dalam bekerjasama, yang semuanya 

membenagun citra positif suatu organisasi, termasuk koperasi. 

3. Indikator Citra Koperasi 

Menurut Shirley Harrison dalam jurnal tumini mengemukakan 

bahwa informasi yang lengkap mengenai citra perusahaan meliputi empat 

elemen yaitu sebagai berikut
15

: 

a. Kepribadian (personality). Menggambarkan karakter atau sifat khas 

dari koperasi, seperti apakah koperasi tersebut ramah, inovatif, terbuka, 

atau professional. 

b. Reputasi (reputation). Merujuk pada bagaimana koperasi dipandang 

oleh public berdasarkan tindakan dan rekam jejaknya di masa lalu. 

Reputasi yang baik mencerminkan kepercayaan dan kredibilitas 

koperasi dimata anggota dan masyarakat.  

                                                
15 Tumini, M. Saiful Bahri, dan Irvan Sumiafandi, ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra 

Perusahaan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Perusahaan Daerah Air 

Minum Di Kota Probolinggo’, Relasi : Jurnal Ekonomi, vol.16.1 (2020), hal. 78. 
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c. Nilai (value). Nilai-nilai dasar yang dianut dan dijunjung tinggi oleh 

koperasi, seperti kejujuran, gotong royong, dan pelayanan. Nilai ini 

menjadi pedoman dalam setiap aktivitas koperasi. 

d. Identitas Perusahaan (corporate identity). Berkaitan dengan symbol-

simbol visual dan komunikasi yang digunakan koperasi, seperti logo, 

warna, slogan, serta gaya komunikasi. Identitas ini membantu public 

mengenali dan membedakan koperasi dari organisasi lain. 

 

C. Nilai-Nilai Keislaman 

1. Pengertian Nilai-Nilai Islam 

Nilai menurut kamus besar Bahasa Indonesia adalah sifat-sifat atau 

hal yang penting atau hal yang berguna bagi kemanusiaan. Nilai 

merupakan suatu ukuran untuk menghukum atau suatu ukuran untuk 

memilih suatu tindakan dan tujuan tertentu. Nilai menurut bahasa adalah 

“harga”. Nilai merupakan alat yang menunjukkan alasan dasar bahwa cara 

pelaksanaan lebih disukai secara sosial dibandingkan dengan cara yang 

berlawanan. Maksudnya adalah bahwa nilai mengandung elemen yang 

membawa ide-ide seorang individu mengenai sesuatu hal yang baik, 

buruk, benar, salah atau sesuatu yang diinginkannya. 

Nilai-nilai agama Islam pada hakekatnya adalah kumpulan dari 

prinsip hidup, ajaran-ajaran tentang bagaimana manusia seharusnya 

menjalankan kehidupannya, yang satu prinsip dengan lainnya saling 

terkait membentuk satu kesatuan yang utuh tidak dapat dipisahkan. Pada 
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dasarnya Islam merupakan satu sistem, satu paket, paket nilai yang saling 

terkait satu sama lain, membentuk apa yang disebut sebagai teori-teori 

Islam baku . Dalam Islam segala hal telah diatur, bagaimana cara kita 

bersikap dan menjalankan kehidupan di dunia, yang masing-masing 

memiliki keterikatan satu sama lain.
16

 

Nilai-nilai keislaman merupakan bagian dari nilai material yang 

terwujud dalam kenyataan pengalaman rohani dan jasmani. Nilai-nilai 

Islam merupakan tingkatan integritas kepribadian yang mencapai tingkat 

insan kamil (insan yang baik) nilai-nilai Islam bersifat mutlak 

kebenarannya, universal dan suci Kebenaran dan kebaikan agama 

mengatasi rasio perasan, keinginan, nafsu-nafsu manusia dan mampu 

melampaui subyektifitas golongan, ras, bangsa, dan stratifikasi sosial 

Islam.
17

 

Pilihan didasarkan atas selera pribadi masing-masing. Manusia 

boleh mempertimbangkan tuntunan agama, boleh juga mengabaikan. 

Sedangkan dalam ekonomi Islam, keputusan pilihan ini tidak dapat 

dilakukan semaunya saja, semua perilaku harus dipandu oleh Allah lewat 

Al-Qur’an dan Hadis. Fasilitas dalam Islam dan konvensional juga tidak 

mengalami perbedaan yang signifikan, perbedaanya hanya terletak pada 

proses penggunaannya yang mana ketika pelaku bisnis memberikan 

pelayanan dalam bentuk fisik hendaknya tidak menonjolkan kemewahan. 

                                                
16 Nur Hudah, “Penanaman Nilai-Nilai Islam Dalam Membentuk Akhlak Mulia Melalui 

Kegiatan Mendongeng Di Tk,” Pemikiran Dan Pendidikan Islam vol.12 (2019): 1–19. 
17 Duta Bintan Fitriyah, Robbah Khunaifih, and Nailis Sa, “Jurnal Pendidikan Dasar Dan 

Sosial Humaniora” vol.1, no. 12 (2022): 2355–66. 
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Dalam mewujudkan nilai-nilai ibadah dalam bekerja yang dilakukan oleh 

setiap insan diperlukan adab dan etika yang membingkainya, sehingga 

nilai-nilai luhur tersebut tidak hilang sia-sia.
18

 Sebagaimana firman Allah 

dalam surat Adz-Dzariyyat ayat 56:  

Artinya : “Dan aku tidak menciptakan jin dan manusia melainkan 

supaya mereka mengabdi kepada-Ku.”  

Ayat diatas menjelaskan bahwa Allah menciptakan manusia, tidak 

lain agar kita beribadah kepadaNya dan tidak menyekutukanNya dengan 

sesuatu pun. Dalam hal ini dapat dikatakan bahwa semua aktivitas hidup 

manusia merupakan aktivitas penghambaan kepada Allah. Begitu juga 

dalam aktivitas ekonomi yang dilakukan harus dalam rangka kepatuhan 

terhadap segala ketentuan Allah SWT. Diantara adab dan etika dalam 

bekerja dalam Islam adalah : 

a.  Ihsan, yakni perbuatan seseorang untuk melakukan perbuatan yang 

ma’ruf dan menahan diri dari dosa. Dia mendermakan kebaikan 

kepada hamba Allah yang lainnya baik melalui hartanya, 

kehormatannya, ilmunya maupun raganya. Salah satu bentuk ihsan 

yang paling utama adalah berbuat baik kepada orang yang berbuat 

jelek kepada kita, baik dengan ucapan atau perbuatannya. 

b. Itqan, secara bahasa berarti mengerjakan sesuatu dengan sempurna. 

Namun dalam beberapa hal, itqan juga sering diartikan melampaui 

target. Dalam marketing, itqan bisa diartikan dengan penjualan produk 

                                                
18 Kualitas Pelayanan and Islami Pada, “Rafidah, Kualitas Pelayanan Islami Pada 

Perbankan Syariah” vol.10, no. 2 (2019): 113–26. 
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minimal mencapai targetnya atau bahkan melampaui targetnya. Itqan 

dalam bekerja adalah bagaimana pekerjaan yang dilakukan seseorang 

tuntas, selesai, rapi dan tidak menimbulkan permasalahan lainnya. 

c. Taysir, dalam memberikan pelayanan orang muslim juga harus 

memperhatikan aspek mempermudah orang lain, dalam proses mencari 

rezeki orang tersebut. 

d. Samahah, kata samhan sendiri secara bahasa memiliki arti longgar, 

toleransi, membuat orang lain senang. Sehingga seorang pebisnis yang 

baik, ia akan memudahkan dan menyenangkan orang lain ketika 

bertransaksi dengannya. 

e. Ash-Shidiq (kejujuran), kejujuran merupakan hal yang harus dilakukan 

oleh setiap manusia dalam berbagai segi kehidupan termasuk dalam 

bermuamalah, kejujuran menjadi bukti adanya komitmen akan 

pentingnya perkataan yang benar sehinggadapat dijadikan pegangan. 

Dengan demikian kejujuran merupakan nilai moral yang mendasar 

untuk menggapai ridha Allah dalam praktek perbankan syariah. 

 

2. Indikator Nilai-Nilai Islam 

Prinsip nilai-nilai syariah yang ada pada setiap perusahaan atau 

bank yang berbasis syariah harus memiliki beberapa prinsip-prinsip 

sesuai dengan hukum islam sebagai titik acuan perusahaan. Berikut 
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adalah beberapa indikator penerapan nilai-nilai syariah yang sesuai 

dengan hukum islam pada perusahaan di antaranya yaitu
19

:  

1. Ash-Shidq (kebenaran dan kejujuran) 

Ash-shidq yaitu bahwa di dalam Islam setiap orang dilarang 

melakukan kebohongan dan penipuan, karena dengan adanya 

penipuan/kebohongan sangat berpengaruh dalam keabsahan 

perjanjian/akad. Perjanjian yang di dalamnya mengandung unsur 

kebohongan/penipuan, memberikan hak kepada pihak lain untuk 

menghentikan proses pelaksanaan perjanjian tersebut. 

2. Tabliqh  

Tabligh secara bahasa artinya menyampaikan. Selain itu, tabligh 

berarti mengajak sekaligus memberikan contoh untuk melaksanakan 

ketentuan-ketentuan ajaran Islam dalam kehidupan sehari-hari. 

Tabligh dalam konteks ilmu retorika dibutuhkan dalam bekerja dan 

berorganisasi, yang berhubungan dengan aspek kepiawaian 

menyampaikan pesan dan merangkai kata-kata yang tepat dan benar, 

yang mampu meyakinkan dan mempengaruhi orang lain. Tabligh 

ditampilkan dalam bentuk sikap keterbukaan dalam berkomunikasi, 

visioner, membimbing, dan memberdayakan. 

 

 

                                                
19 Elda Andriani and Rahmat Kurnia, “Pengaruh Indikator Nilai-Nilai Islam Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Baitul Maal Wa Tamwil” jurnal manajemen dan profesional 4, no. 1 

(2023): 77–91. 
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3. Amanah  

Amanah secara etimologi berarti kesetiaan, ketulusan hati, lurus 

dan kepercayaan. Dalam bekerja, prinsip amanah terkait dengan 

kepercayaan terhadap tugas dan tanggung jawab yang diemban, 

jabatan yang dimiliki, dan kewenangan yang dipunyai, yang 

dilaksanakan dengan sebenar-benarnya. Sikap amanah ditampilkan 

dalam bentuk sikap keterbukaan (transparansi), kejujuran, pelayanan 

optimal dan ihsan (berbuat yang terbaik) dalam segala hal. 

4. Fathanah 

Fathanah artinya cerdas, mengerti, memahami dan menghayati 

secara mendalam segala hal terjadi dalam tugas dan kewajiban. 

Fathanah juga berarti bijaksana. Sikap ini jika dikembangkan akan 

menumbuhkan kreativitas dan kemampuan untuk melakukan 

berbagai macam inovasi yang bermanfaat. Dari sikap fathanah inilah 

pada umumnya akan tumbuh benih-benih profesionalisme dari orang-

orang yang ada dalam suatu organisasi. Fathanah akan ditampilkan 

dalam sikap bekerja sungguh-sungguh, kerja keras, bekerja sepenuh 

waktu, disiplin, jujur, loyalitas tinggi dan penuh dedikasi demi 

keberhasilan tugas-tugas dalam pekerjaannya. 

5. Istiqomah  

Istiqomah berarti tegak lurus, teguh dan tetap. Sikap istiqomah 

ialah teguh pendirian dalam tauhid dan tetap beramal shalih. Dalam 

bekerja, prinsip istiqomah berarti konsekuen dan konsisten serta 
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fokus dalam melaksanakan tugas yang diberikan, disiplin, teguh 

dalam pendirian dan tidak mudah terombang ambing dan putus asa. 

Allah swt. memerintahkan kepada orang-orang beriman agar 

senantiasa istiqomah. 

 

 



BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

 

A. Jenis dan Sifat Penelitian 

1. Jenis penelitian 

Penelitian ini adalah penelitian lapangan atau field research yakni 

penelitian yang dilaksanakan secara sistematis untuk mengambil data di 

lapangan. Pendekatan menggunakan penelitian kualitatif memaparkan 

yaitu penelitian kualitatif adalah penelitian yang dilaksanakan dalam 

menemukan dan mendeskripsikan suatu kegiatan yang dilakukan Untuk 

metode penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif metode 

deskriptif kualitatif merupakan suatu metode yang melukiskan, 

mendeskripsikan, serta memaparkan apa adanya kejadian objek yang 

diteliti berdasarkan situasi dan kondisi ketika penelitian itu dilakukan.
1
 

Pada penelitian, ini penulis a kan terjun langsung ke lapangan ya kni 

di Koperasi Karyawan Pt Sampoerna Agro untu k mengetahui Penerapan 

Kualitas Pelayanan dan Citra Koperasi Ditinjau Dari Nilai-Nilai 

Keislaman Pada Koperasi karyawan. Selain itu peneliti juga melakukan 

wawancara serta observasi ke berbagai piha k yang mendukung 

terlengkapinya penelitian ini. 

 

                                                
1 Iyon Muhdiyati dan Irma Inesia Sri Utami, ‘Jurnal Perseda’, Jurnal Persada, vol.III.3 

(2020), hal 132. 
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2. Sifat Penelitian 

Sifat penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif yaitu Riset kualitatif bersifat menggambarkan atau 

mendeskripsikan “makna data” serta fenomena yang diperoleh maupun 

ditangkap oleh peneliti saat berada di lapangan, dengan memberikan bukti-

bukti terkait fakta yang sebenarnya di lapangan. Secara umum pemaknaan 

terhadap fenomena itu “banyak” tergantung pada kemampuan dan 

ketajaman peneliti dalam menganalisisnya.
2
 

Berdasar kan penjelasan tersebut, peneliti melakukan penelitian 

untu k mengamati bagaimana penerapan kualitas pelayanan dan citra 

koperasi ditinjau dari nilai-nilai keislaman pada koperasi karyawan di   Pt 

Sampoerna Agro. 

 

B. Sumber Data 

Sumber data penelitian Su mber data penelitian merupakan subjek dari 

mana data diperoleh. Sedangkan data merupakan hasil pencatatan baik berupa 

fakta maupun angka yang dijadikan bahan untuk menyusun infor masi. Jenis 

penelitian yang diguna kan dala m penelitian ini adalah penelitian kualitatif.
3
 

Sedang kan sumber data yang digunakan yaitu: 

  

                                                
2 Sulistyawati, Penelitian Kualitatif : Metode Penelitian Kualitatif, Jurnal EQUILIBRIUM, 

vol. 5, 2023, http://belajarpsikologi.com/metode-penelitian-kualitatif/. 

 3 Suharsi mi Ari kunto, Prosedur Penelitian Suatu Pende katan Pra kti k (Ja karta: PT. 

Rine ka Cipta, 2020), 129 
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1. Sumber data primer  

Data primer adalah data yang diperoleh dari sumber asli atau 

sumber pertama dan yang mengalami sedangkan data sekunder adalah 

data yang diperoleh peneliti dari selain dari sumber asli tersebut.
4
 

Untu k mendapat kan data primer, peneliti harus mengu mpulkannya 

secara langsung. Adapun yang menjadi su mber data pri mer dala m 

penelitian ini adalah anggota koperasi karyawan pt sampoerna agro. 

Dalam penelitian ini, terdapat total populasi sebanyak 110 

anggota. Teknik pengambilan sampel yang digunakan peneliti dalam 

penelitian ini yaitu teknik purposive sampling. Teknik purposive 

sampling adalah teknik pengambilan sampel suatu sumber data dengan 

pertimbangan tertentu. Pada teknik ini peneliti memilih purposive 

sampling informan yaitu manager koperasi karyawan Pt Sampoerna 

Agro serta dua karyawan koperasi karyawan Pt Sampoerna Agro dan 

peneliti secara selektif memilih 5 anggota.  

Kriteria untuk informan atau sumber data primer yaitu manager, 

karyawan kasir dan anggota koperasi karyawan. Tekni k pengambilan 

sa mpel yang diguna kan peneliti dala m penelitian ini yaitu tekni k 

purposive sampling. te kni k purposive sa mpling Adalah teknik 

pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu. 

Pertimbangan tertentu ini misalnya orang tersebut yang dianggap 

paling tahu tentang apa yang kita harapkan, atau mungkin dia sebagai 

                                                
4 Tuti Khairani Harahap Muhammad Hasan dkk, Metode Penelitian Kualitaf, 2023 hal.197. 
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penguasa sehingga akan memudahkan peneliti menjelajahi 

objek/situasi sosial yang diteliti.
5
 

2. Sumber data sekunder  

Sumber data sekunder adalah sumber sekunder merupakan 

sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, 

misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen. Selanjutnya bila dilihat 

dari segi cara atau teknik pengumpulan data, maka teknik pengumpulan 

data dapat dilakukan dengan observasi (pengamatan), interview 

(wawancara), dokumentasi dan gabungan keempatnya.
6
 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan data sekunder yaitu 

berupa buku yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, citra koperasi, 

serta jurnal ilmiah yang terdahulu ataupun artikel yang berkaitan 

dengan objek penelitian. 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang objektif dan valid, yang berkaitan dengan 

penelitian ini, maka digunakan berapa metode ilmiah sebaiknya landasan 

untuk mencari pemecahan terhadap permasalahan tersebut. Adapun teknik 

pengumpulan data yang digunakan yaitu:  

1. Wawancara (interview) 

Wawancara merupakan salah satu metode pengumpulan data dengan 

jalan komunikasi, yaitu melalui percakapan yang dilakukan oleh dua pihak 

                                                
5 Dr. H. Zuchri Abdussamad, S.I.K., M. Si, Metode Penelitian Kualitatif, (Makassar: syakir 

media press,2021), hal.137. 
6 Ninla Elmawati Falabiba dkk, Metode Penelitian, Paper Knowledge . Toward a Media 

History of Documents, 2020, hal.121. 
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yaitu pewawancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaaan dan 

terwawancara (interviewee) yang memberikan jawaban atas pertanyaan 

itu. Wawancara dapat dilakukan secara terstruktur, tidak terstruktur, 

langsung ataupun tidak langsung. Tujuan dari wawancara adalah untuk 

memperoleh informasi yang tidak dapat diamati atau tidak dapat diperoleh 

dengan alat lainnya.
7
 

Melalui penelitian ini peneliti memilih jenis wawancara semi 

terstruktur. Wawancara semi terstruktur adalah metode penelitian kualitatif 

yang sangat fleksibel dan sering digunakan untuk menggali informasi yang 

lebih mendalam dari partisipan. Metode ini menggabungkan antara 

pertanyaan yang sudah disiapkan dengan pertanyaan yang muncul secara 

spontan berdasarkan jawaban partisipan. Sasaran informan dalam 

penelitian ini adalah anggota koperasi karyawan Pt Sampoerna Agro.  

2. Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental 

dari seseorang. Tetapi perlu dicermati bahwa tidak semua dokumen 

memiliki kredibilitas yang tinggi. Sebagai contoh banyak foto yang tidak 

mencerminkan keadaan aslinya, karena foto dibuat untuk kepentingan 

tertentu.
8
 

 

                                                
7 Rola Pola Anto dkk, Metode Penelitian Kualitatif: Teori Dan Penerapannya, Angewandte 

Chemie International Edition, vol.6(11), hal.61., 2024, II. 
8 Nur Hikmatul Auliya dkk, Metode Penelitian Kualitatif & Kuantitatif, 2020. hal.149. 
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D. Teknik Penjamin Keabsahan Data 

Untuk menguji keabsahan atau validitas data, maka peneliti 

menggunakan penjamin keabsahan data Triangulasi. Adapun triangulasi yang 

digunakan peneliti yaitu:  

Triangulasi Subjek atau Sumber  

Yaitu membandingkan hasil wawancara dan data hasil wawancara 

dengan cara mewawancarai sumber yang berbeda atau menggunakan minimal 

tiga atau lebih informan.
9
 Adapun subjek dalam penelitian ini yaitu manager, 

karyawan dan anggota koperasi karyawan pt sampoerna agro. 

E. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis 

data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan bahan-bahan 

lain, sehingga dapat mudah dipahami, dan temuannya dapat diinformasikan 

kepada orang lain.
10

 

Pada penelitian kualitatif, data diperoleh dari berbagai sumber, dengan 

menggunakan teknik pengumpulan data yang bermacam macam (triangulasi), 

dan dilakukan secara terus menerus hingga datanya jenuh. Pengamatan yang 

dilakukan terus menerus tersebut mengakibatkan variasi data yang tinggi. 

Sehingga teknik analisis data yang digunakan belum ada pola yang jelas.
11

  

 

                                                
9 Djoko Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D, Penerbit Alfabeta, 

2010. hal.241. 
10 Auliya dkk, Metode Penelitian Kualitatif & Kuantitatif. Penerbit Pustaka ilmu, 2020. 

hal.141. 
11 Muhammad Hasan dkk, Metode Penelitian Kualitaf. 
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1. Reduksi Data  

Reduksi data adalah sebuah upaya untuk membuang hal-hal yang 

tidak penting dan memerlukan kecerdasan untuk merangkum inti dari 

masalah yang diangkat, tujuan penelitian serta hanya berfokus pada 

penelitian, maka harus direduksi atau mengurangi data yang tidak penting. 

Fungsi dari reduksi data ini adalah agar memudahkan peneliti dalam 

proses gambaran yang jelas untuk melakukan penelitian secara mendalam 

dan sebagai alat bagi peneliti untuk mengumpulkan data di kemudian hari. 

Dalam tahap ini peneliti memilah data yang dianggap penting serta 

membuat data yang tidak relevan dengan penelitian. 

2. Penyajian Data  

Penyajian data adalah sebuah tahapan lanjutan dari tahapan 

pertama yakni pengkodean dan reduksi data dalam analisis data kualitatif 

melalui model interaktif yang diberikan miles dan huberman. Pada tahap 

penyajian data ini, berarti menghendaki peneliti untuk dapat menyajikan 

data temuan penelitian berupa kategori atau kelompok-kelompok data.  

3. Penarikan Kesimpulan  

Langkah yang terakhir dalam analisis data adalah dengan 

melakukan penarikan kesimpulan. Peneliti menarik kesimpulan Dengan 

berpikir secara induktif atau dari yang khusus ke umum. Penarikan 

kesimpulan diperoleh dari data yang sudah disajikan sebelumnya serta 

mengambil kesimpulan juga merupakan jawaban dari perumusan masalah 

yang dibuat sebelumnya.  
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Peneliti menarik kesimpulan secara sementara atas data yang 

diperoleh dan selanjutnya mempertimbangkan data melalui pihak yang 

berkompeten dan membandingkan dengan penelitian terdahulu. Dan pada 

tahap akhir peneliti dapat menarik kesimpulan atas temuan yang diperoleh.



BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Koperasi Karyawan PT Sampoerna Agro 

PT Sampoerna Agro Tbk adalah sebuah perusahaan publik di 

Indonesia yang bergerak di bidang usaha perkebunan dan pemrosesan 

produk-produk dari kelapa sawit, karet, dan sagu. Awal sekali membuka 

untuk Koperasi ini sebetulnya dari tahun 2003 tetapi Koperasi ini memiliki 

dua divisi ada koperasi simpan pinjam dan kopkar mart atau tempat 

pembelanjaan, jadi yang didirikan di tahun 2018, unit pertama berada di 

kebun belida, kemudian lanjut proses pembangunan ke unit-unit yang lain 

di kebun-kebun area 1, 2 dan 4 untuk sekarang kopkar sudah ada 10 unit 

terakhir pembangunan ada di tanjungsari. Mulanya koperasi ini hanya 

koperasi simpan pinjam saja, tetapi semakin berkembang menjadi 

bertambahnya jenis usaha lain yaitu kopkar mart.
1
 

Pertumbuhan anggota koperasi karyawan Kebun Belida PT 

Sampoerna Agro Tbk pada tahun 2021–2024 mengalami kenaikan dan 

penurunan dalam keanggotaannya. Tahun 2021 jumlah anggota 109 

mengalami penurunan jumlah anggota sebesar 33 anggota sehingga di 

tahun 2022 jumlah anggotanya menjadi 76 anggota. Kemudian pada tahun 

2023 jumlah anggota mengalami kenaikan sebanyak 6 anggota menjadi 82 

angota dan pada tahun 2024 jumlah anggota menurun menjadi 81  anggota. 

                                                
1 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 23 Mei 2025 



42 

 

 

Jumlah anggota tahun ini berjumlah 110 anggota jika dilihat dari 

pekerjaan, 90 orang bergabung dengan kantor kebun, 10 orang dari kantor 

grup, 10 orang berasal dari bengkel sentral.  

 

B. Implementasi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 

pelanggan. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan 

dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap 

kualitas pelayanan. ketika menjalankan suatu usaha seharusnya dapat 

memberikan pelayanan yang maksimal agar pelanggan pun merasa senang 

dan puas dengan pelayanan yang kita berikan, strategi yang sering 

digunakan pada kopkar mart untuk menarik anggota dengan menyediakan 

kartu anggota koperasi yang bisa digunakan untuk berbelanja keperluan 

yang dibutuhkan. Kepemilikan kartu anggota anggota memungkinkan 

anggota melakukan transaksi secara kredit atau jumlah transaksi akan 

otomatis terpotong dari gaji yang diterima.  

Hasil wawancara dengan ibu siska perwakilan manager koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit kebun belida mengatakan bahwa:  

“jadi cara kita sebagai pengurus untuk memastikan pelayanan yang 

sesuai dengan prosedur itu setiap bulan kita selalu adakan evaluasi jadi tim 

kita yang dari sini melakukan evaluasi ke seluruh unit kita datangi unit 

masing-masing kita evaluasi dari mulai pelayanannya kemudian alokasi 

barangnya terus kemudian kondisi tokonya seperti apa kita selalu evaluasi 

itu setiap bulan” 
2
 

                                                
2 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan perwakilan manager koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit kebun Belida, diketahui bahwa dalam 

upaya menjaga kualitas pelayanan terhadap anggota, pihak koperasi 

menerapkan sistem evaluasi rutin setiap bulan. Evaluasi ini dilakukan 

untuk memastikan bahwa seluruh pelayanan yang diberikan telah sesuai 

dengan prosedur dan standar operasional yang berlaku. Seiring dengan 

meningkatnya kebutuhan pelayanan anggota, sistem evaluasi ini dipandang 

penting agar setiap unit pelayanan dapat terus memperbaiki kualitas 

kinerja dan memastikan pelayanan tetap konsisten. Evaluasi dilakukan 

langsung oleh tim pengurus dengan mengunjungi setiap unit, menilai 

kualitas pelayanan, kondisi toko, hingga alokasi barang yang tersedia.  

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa:  

“kami anggota koperasi mendapatkan kartu koperasi yang dapat kita 

gunakan untuk berbelanja dan sebagai bukti bahwa kami adalah anggota 

koperasi”
3
 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa 

anggota merasa mendapatkan fasilitas keanggotaan yang mendukung 

kemudahan dalam mengakses layanan koperasi. Melalui pernyataannya 

yang mengatakan bahwa anggota menerima kartu koperasi yang dapat 

digunakan baik sebagai alat identitas maupun sebagai fasilitas untuk 

melakukan transaksi pembelian di toko koperasi. Kartu tersebut tidak 

                                                
3 Wawancara dengan ibu Munawaroh, sebagai anggota koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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hanya berfungsi sebagai tanda bahwa seseorang resmi terdaftar sebagai 

anggota koperasi, tetapi juga memberikan akses kemudahan dalam 

berbelanja tanpa harus menggunakan pembayaran tunai secara langsung. 

Keberadaan kartu koperasi memberikan kesan bahwa sistem pengelolaan 

koperasi sudah berjalan dengan baik dan terstruktur, sehingga anggota 

dapat merasakan manfaat langsung dari keanggotaannya. Melalui 

penyediaan fasilitas ini, anggota merasa lebih dihargai dan diakomodasi 

kebutuhannya, terutama dalam hal efisiensi dan kepraktisan saat 

bertransaksi di lingkungan koperasi. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Saya paling sering pakai layanan toko sembako”
4
 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa 

layanan yang paling sering digunakan oleh anggota adalah layanan toko 

sembako. Responden menyampaikan bahwa ia lebih banyak 

memanfaatkan fasilitas toko sembako karena menyediakan berbagai 

kebutuhan pokok yang diperlukan sehari-hari. Kemudahan akses serta 

ketersediaan barang menjadi alasan utama anggota memilih memanfaatkan 

layanan tersebut. 

Pernyataan ini menunjukkan bahwa layanan toko sembako 

merupakan salah satu fasilitas yang paling diminati oleh anggota koperasi, 

                                                
4 Wawancara dengan ibu pipit sebagai anggota koperasi, tgl. 6 December 2025 
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sekaligus menjadi indikator bahwa koperasi telah berperan dalam 

membantu pemenuhan kebutuhan dasar anggota secara praktis dan efisien. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Saya sering memakai layanan kartu anggota untuk belanja bulanan 

di toko.”
5
 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa 

anggota sering memanfaatkan layanan kartu anggota sebagai alat transaksi 

dalam melakukan belanja bulanan di toko koperasi. Responden 

menyampaikan bahwa penggunaan kartu anggota memberikan kemudahan 

dalam proses pembelian, karena selain berfungsi sebagai identitas 

keanggotaan, kartu tersebut juga mempermudah akses layanan tanpa harus 

melakukan pembayaran tunai secara langsung. 

Pernyataan ini menunjukkan bahwa layanan kartu anggota menjadi 

salah satu fasilitas yang cukup membantu anggota dalam memenuhi 

kebutuhan bulanan mereka. Kemudahan dan kepraktisan dalam 

penggunaannya turut mendukung persepsi positif anggota terhadap 

kualitas pelayanan koperasi. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

                                                
5 Wawancara dengan bapak Susanto sebsgsi anggota koperasi tgl. 6 Desember 2025 
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“biasanya pake layanan kredit barang sama belanja kebutuhan 

sehari-hari.”
6
 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diperoleh informasi 

bahwa anggota menggunakan dua layanan utama di koperasi, yaitu 

layanan kredit barang dan fasilitas belanja kebutuhan sehari-hari di toko 

koperasi. Responden menyampaikan bahwa layanan kredit sangat 

membantu untuk memenuhi kebutuhan tertentu tanpa harus mengeluarkan 

biaya besar secara langsung, sementara toko koperasi memudahkan 

anggota memperoleh berbagai kebutuhan harian dengan harga terjangkau. 

Kedua layanan ini dinilai memberikan manfaat praktis dan mendukung 

kebutuhan anggota dalam aktivitas sehari-hari. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

 “Biasanya pakai layanan toko sama pinjaman.”
7
 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa 

anggota tersebut paling sering menggunakan dua jenis layanan, yaitu 

layanan toko dan layanan pinjaman. Beliau menyampaikan bahwa toko 

koperasi memudahkan anggota dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari, 

sementara layanan pinjaman membantu ketika membutuhkan dana 

                                                
6 Wawancara dengan ibu aya sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
7 Wawancara dengan bapak ari sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
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tambahan. Kedua layanan ini dinilai sangat bermanfaat dan menjadi 

fasilitas yang paling sering dimanfaatkan oleh anggota. 

Hasil wawancara dengan ibu siska perwakilan manager koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit kebun belida mengatakan bahwa:  

“untuk memastikan semuanya tim sudah ditraining dengan cukup 

baik jadi sebelum tim toko diturunkan kita adakan training dahulu jadi 

sebelum kita pastikan mereka turun Kita juga harus pastikan mereka sudah 

bisa, jadi semua sudah di training dengan cukup baik untuk diterjunkan 

kelapangan”
8
 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan manager koperasi karyawan 

PT Sampoerna Agro unit kebun Belida, diketahui bahwa dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan, pihak koperasi memastikan bahwa 

seluruh tim yang bertugas telah mendapatkan pelatihan sebelum 

ditempatkan di lapangan. Pelatihan ini dianggap penting agar setiap 

karyawan memahami prosedur, tugas, serta standar pelayanan yang harus 

dijalankan ketika berinteraksi dengan anggota koperasi. Sebelum 

karyawan ditempatkan di unit toko, proses training dilakukan terlebih 

dahulu untuk memastikan bahwa tim tersebut siap melaksanakan tugas 

secara optimal. Adanya pelatihan ini, diharapkan karyawan mampu 

memberikan pelayanan yang lebih baik, konsisten, dan sesuai dengan 

standar yang telah ditetapkan koperasi. 

Hasil wawancara dengan ibu siska perwakilan manager koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit kebun belida mengatakan bahwa:  

                                                
8 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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“jadi semua data itu telah direkap secara online ya dan setiap 

tahunnya kita adakan rapat tahunan nah itulah fungsinya rapat tahunan 

untuk mengecek dana yang kita miliki itu berapa, untuk dibagi berapa post 

dari mulai eh dana modal kemudian dana operasional kemudian 

keuntungannya berapa untuk dikembalikan menjadi model lagi berapa jadi 

kita adakan rapat tahunan tujuannya yaitu saling untuk mengevaluasi dan 

juga agar anggota mengetahui keuangan Koperasi ini yang dalam artian 

kita terbuka terhadap anggota”
9
 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan manager koperasi karyawan 

PT Sampoerna Agro unit kebun Belida, diketahui bahwa sistem 

transparansi keuangan menjadi salah satu bentuk pelayanan dan komitmen 

koperasi terhadap anggotanya. Seluruh data keuangan telah direkap secara 

online sehingga memudahkan pengurus dalam mengakses, memeriksa, dan 

mengevaluasi laporan keuangan kapan pun diperlukan. Koperasi juga 

melaksanakan rapat tahunan yang menjadi wadah untuk mengkaji ulang 

kondisi keuangan, termasuk jumlah dana yang dimiliki, alokasi dana 

modal, dana operasional, serta pembagian keuntungan. Rapat ini tidak 

hanya berfungsi sebagai bentuk evaluasi internal, tetapi juga sebagai 

sarana untuk memberikan informasi kepada anggota agar mereka 

mengetahui kondisi keuangan koperasi secara jelas dan terbuka. 

Hal ini menunjukkan bahwa koperasi menerapkan prinsip 

akuntabilitas dan transparansi sebagai bagian dari upaya meningkatkan 

kepercayaan anggota. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

                                                
9 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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“fasilitas dan di koperasi kami cukup memuaskan dan kami 

mendapatkan kenyamanan dalam banyak hal kami bisa melakukan simpan 

pinjam dan kita bisa belanja banyak kebutuhan kami”
10

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa 

anggota merasa puas dengan fasilitas yang disediakan oleh koperasi. 

Responden menyampaikan bahwa fasilitas yang ada dinilai sudah cukup 

memadai sehingga memberikan rasa nyaman bagi anggota dalam 

memanfaatkan layanan yang tersedia. Terlihat dari berbagai kemudahan 

yang dapat diakses, seperti layanan simpan pinjam serta ketersediaan 

berbagai kebutuhan di toko koperasi yang dapat dibeli oleh anggota. 

Kenyamanan yang dirasakan oleh anggota menunjukkan bahwa koperasi 

telah mampu menjalankan fungsi pelayanan dengan baik, baik dari segi 

aksesibilitas maupun ketersediaan layanan. Kemudahan dalam melakukan 

transaksi serta keberagaman produk yang tersedia di koperasi menjadi 

salah satu faktor yang membuat anggota merasa terbantu dan mendapatkan 

manfaat nyata dari keanggotaannya. Pernyataan tersebut mencerminkan 

bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas koperasi sudah sesuai dengan 

harapan anggota. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Toko cukup nyaman, barangnya juga lengkap. Cuma kadang agak 

ramai pas awal bulan.”
11

 

                                                
10 Wawancara dengan ibu Munawaroh, sebagai anggota koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
11 Wawancara dengan ibu pipit sebagai anggota koperasi, tgl. 6 December 2025 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa 

anggota merasa toko koperasi cukup nyaman dan menyediakan barang 

yang lengkap. Sedangkan, anggota juga menyebutkan bahwa toko sering 

kali menjadi lebih ramai saat awal bulan, sehingga sedikit mengurangi 

kenyamanan berbelanja. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Barang-barangnya lumayan lengkap, tempatnya juga cukup 

nyaman meskipun kelihatannya kecil.”
12

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, anggota menyampaikan 

bahwa toko koperasi menyediakan barang yang cukup lengkap sehingga 

mudah dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Beliau juga menilai bahwa 

meskipun ukuran toko tidak terlalu besar, tempatnya tetap terasa nyaman 

untuk berbelanja. Pernyataan ini menunjukkan bahwa kenyamanan dan 

kelengkapan barang menjadi salah satu keunggulan layanan koperasi di 

mata anggota. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Fasilitas cukup baik, ruangannya bersih dan transaksi juga 

nyaman.”
13

 

                                                
12 Wawancara dengan bapak Susanto sebsgsi anggota koperasi tgl. 6 Desember 2025 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa 

anggota menilai fasilitas koperasi sudah cukup baik. Beliau 

menyampaikan bahwa ruangan pelayanan terasa bersih dan tertata, 

sehingga memberikan kenyamanan bagi anggota saat bertransaksi. 

Kemudahan dan kenyamanan dalam proses transaksi juga menjadi salah 

satu hal yang diapresiasi oleh anggota, menunjukkan bahwa fasilitas 

koperasi telah mendukung pelayanan dengan baik. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Tempatnya bersih dan tertata, nyaman dan adem”
14

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa 

anggota menilai kondisi fasilitas koperasi cukup baik. Beliau 

menyampaikan bahwa tempat pelayanan dan area toko terlihat bersih, 

tertata, serta memberikan suasana yang nyaman dan sejuk. Menunjukkan 

bahwa kebersihan dan penataan ruang telah dikelola dengan baik sehingga 

menciptakan lingkungan yang mendukung kenyamanan anggota saat 

berkunjung atau bertransaksi. 

Wawancara dengan pengurus koperasi karywan PT Sampoerna 

Agro unit kebun belida mengatakan bahwa: 

                                                                                                                                  
13 Wawancara dengan ibu aya sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
14 Wawancara dengan bapak ari sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
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"Sebagai kasir, tugas utama saya melayani transaksi keuangan 

anggota seperti pembayaran, dan pencatatan transaksi dengan tepat dan 

transparan."
15

  

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pengurus koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida yang bertugas sebagai 

kasir, diperoleh informasi bahwa peran kasir dalam koperasi memiliki 

tanggung jawab penting terkait pelayanan transaksi keuangan anggota. 

Pengurus tersebut menjelaskan bahwa tugas utamanya adalah melakukan 

pelayanan dalam bentuk pembayaran, pencatatan transaksi, serta 

memastikan seluruh proses dilakukan dengan tepat dan transparan. 

Penjelasan ini menunjukkan bahwa transparansi dan ketelitian 

menjadi aspek yang sangat diperhatikan dalam pelaksanaan tugas sebagai 

kasir, mengingat transaksi keuangan merupakan bagian krusial dalam 

kepercayaan anggota terhadap koperasi. Sikap profesional dalam 

menjalankan fungsi pelayanan keuangan mencerminkan komitmen 

koperasi dalam menjaga akuntabilitas serta kualitas pelayanan kepada 

anggota. 

Peran kasir tidak hanya sebatas melaksanakan transaksi, tetapi juga 

menjaga kepercayaan anggota melalui keterbukaan informasi dan 

kelengkapan pencatatan yang sesuai dengan prosedur operasional koperasi. 

Hasil wawancara dengan ibu siska perwakilan manager koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit kebun belida mengatakan bahwa:  

                                                
15 Wawancara dengan ibu dini sebagai pengurus koperasi 06 Desember 2025 
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“kalau sejauh ini ya seluruh tim toko sudah mendapatkan training 

karena sebelum diterjunkan mereka sudah mendapatkan training sejauh ini 

semua dalam kondisi yang terbaik namun di luar daripada itu kita tetap 

menerima keluhan atau aspirasi dari seluruh anggota jadi kalau misalnya 

kita evaluasi setiap bulannya kita selalu menerima aspirasi-aspirasi dari 

anggota atau tim kita apa yang dikeluhkan kita tetap terima, sebagai bahan 

evaluasi kita setiap bulan”
16

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Manager Koperasi Karyawan 

PT Sampoerna Agro Unit Kebun Belida, diperoleh informasi bahwa 

seluruh karyawan yang bertugas di toko koperasi telah melalui proses 

pelatihan sebelum ditempatkan pada posisi kerja masing-masing. Pelatihan 

tersebut diberikan sebagai bentuk pembekalan agar setiap karyawan dapat 

memberikan pelayanan yang optimal kepada anggota koperasi. Meskipun 

demikian, pihak pengelola koperasi tetap membuka ruang untuk menerima 

saran, keluhan, maupun aspirasi dari anggota serta internal tim kerja. 

Setiap masukan yang diterima akan dijadikan bahan evaluasi untuk 

perbaikan pelayanan. Evaluasi tersebut dilakukan secara rutin setiap bulan 

agar kualitas layanan yang diberikan tetap terjaga dan terus mengalami 

peningkatan sesuai kebutuhan serta harapan anggota koperasi. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“alhamdulillah Yang pastinya mereka melayani memberikan 

pelayanan dan dilakukan dengan sopan dan sangat ramah”
17

 

 

                                                
16 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
17 Wawancara dengan ibu Munawaroh, sebagai anggota koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, anggota menyampaikan 

bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak koperasi dinilai cukup baik. 

Responden menekankan bahwa petugas koperasi memberikan pelayanan 

dengan sikap yang sopan serta ramah kepada anggota. Menunjukkan 

bahwa aspek etika dan interaksi interpersonal dalam pelayanan telah 

berjalan dengan baik, sehingga menciptakan suasana yang nyaman bagi 

anggota ketika bertransaksi maupun berkonsultasi mengenai kebutuhan 

koperasi. Pernyataan tersebut menggambarkan bahwa anggota merasa 

dihargai dan diperlakukan dengan baik oleh pengelola koperasi, yang pada 

akhirnya berkontribusi terhadap terbentuknya pengalaman pelayanan yang 

positif. Sikap ramah dan sopan dari petugas menjadi salah satu indikator 

penting dalam kualitas pelayanan, serta menjadi faktor yang dapat 

memperkuat hubungan antara koperasi dan anggotanya. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Iya, sejauh ini sesuai. Kalau ada kekurangan biasanya cepat 

ditangani.”
18

 

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida menyampaikan bahwa pelayanan yang 

diberikan selama ini sudah sesuai dengan harapannya. Beliau menuturkan 

bahwa setiap kali terdapat kekurangan atau kendala dalam pelayanan, 

                                                
18 Wawancara dengan ibu pipit sebagai anggota koperasi, tgl. 6 December 2025 
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pihak koperasi biasanya bergerak cepat untuk menanganinya. Membuat 

anggota merasa terbantu dan menilai bahwa responsivitas koperasi cukup 

baik dalam menjaga kepuasan anggota. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Sebagian besar sudah sesuai, tapi kadang proses pinjaman agak 

lama.”
19

 

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida menunjukkan bahwa secara umum 

pelayanan yang diberikan sudah memenuhi harapannya. Namun, beliau 

juga menyampaikan bahwa terdapat beberapa hal yang masih perlu 

ditingkatkan, terutama terkait proses pengajuan pinjaman yang kadang 

berlangsung cukup lama. Meskipun demikian, beliau menilai bahwa 

pelayanan lainnya sudah berjalan baik dan membantu kebutuhan anggota. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Iya, pelayanannya cukup cepat dan sesuai ekspektasi, tapi suka 

kekurangan stok barang”
20

 

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida menunjukkan bahwa pelayanan yang 

diberikan dinilai cukup cepat dan sesuai dengan harapannya. Meskipun 

demikian, beliau juga menyampaikan bahwa ketersediaan barang di toko 

                                                
19 Wawancara dengan bapak Susanto sebsgsi anggota koperasi tgl. 6 Desember 2025 
20 Wawancara dengan ibu aya sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
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terkadang kurang lengkap sehingga beberapa kebutuhan tidak selalu dapat 

terpenuhi. Menjadi salah satu catatan yang menurutnya perlu diperbaiki 

agar pelayanan dapat berjalan lebih maksimal. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Sebagian besar sesuai, tapi ada beberapa momen pelayanan jadi 

lambat kalau sedang ramai.”
21

 

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida mengungkapkan bahwa sebagian 

besar pelayanan sudah sesuai dengan harapannya. Beliau juga 

menambahkan bahwa pada waktu-waktu tertentu, terutama ketika kondisi 

sedang ramai, pelayanan dapat menjadi lebih lambat dari biasanya. Situasi 

ini menurutnya masih dapat dimaklumi, tetapi tetap menjadi aspek yang 

perlu mendapatkan perhatian agar pelayanan dapat berlangsung lebih 

optimal. 

Wawancara dengan pengurus koperasi karywan PT Sampoerna 

Agro unit kebun belida mengatakan bahwa: 

"Biasanya anggota datang ke kasir, lalu saya verifikasi identitas dan 

data transaksi mereka. Setelah itu, saya proses transaksi sesuai prosedur 

dan memberikan bukti transaksi sebagai konfirmasi."
22

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pengurus koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida yang bertugas sebagai 

kasir, diketahui bahwa prosedur pelayanan transaksi dilakukan secara 

                                                
21 Wawancara dengan bapak ari sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
22 Wawancara dengan ibu dini sebagai pengurus koperasi 06 Desember 2025 
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sistematis dan terstruktur. Pengurus tersebut menjelaskan bahwa ketika 

anggota datang ke loket, langkah pertama yang dilakukan adalah 

melakukan verifikasi identitas anggota sebagai bentuk pengecekan 

keanggotaan sekaligus memastikan keakuratan data transaksi. 

Setelah identitas diverifikasi, transaksi kemudian diproses sesuai 

prosedur yang berlaku di koperasi. Proses ini mencakup pencatatan dan 

penginputan data transaksi agar tercatat dengan baik dalam sistem 

koperasi. Selanjutnya, anggota diberikan bukti transaksi sebagai bentuk 

konfirmasi dan transparansi atas layanan yang diberikan. 

Pernyataan ini menggambarkan bahwa proses pelayanan transaksi 

di koperasi telah memenuhi standar prosedural yang jelas, bertujuan untuk 

menjaga ketertiban administrasi, akurasi data, serta meningkatkan 

kepercayaan anggota terhadap sistem pelayanan koperasi. 

Wawancara dengan pengurus koperasi karywan PT Sampoerna 

Agro unit kebun belida mengatakan bahwa:  

"Fasilitas sudah cukup memadai, seperti komputer, sistem 

pencatatan, dan ruang pelayanan. Tapi menurut saya, sistem digital perlu 

terus ditingkatkan agar pelayanan lebih cepat dan akurat."
23

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pengurus koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diperoleh informasi 

bahwa fasilitas yang tersedia di koperasi dinilai sudah cukup memadai 

untuk mendukung kelancaran operasional pelayanan. Pengurus tersebut 

menjelaskan bahwa peralatan seperti komputer, sistem pencatatan, serta 

                                                
23 Wawancara dengan ibu dini sebagai pengurus koperasi 06 Desember 2025 
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ruang pelayanan telah tersedia dan dapat digunakan dengan baik dalam 

menunjang kegiatan koperasi sehari-hari. 

Pengurus juga menyampaikan bahwa masih terdapat ruang untuk 

pengembangan, khususnya terkait sistem digital yang digunakan dalam 

pelayanan. Menurutnya, peningkatan pada aspek digitalisasi diperlukan 

agar proses pelayanan dapat berjalan lebih cepat, akurat, dan efisien. Hal 

ini menunjukkan bahwa meskipun fasilitas saat ini telah dianggap 

memadai, koperasi tetap memiliki komitmen untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dengan mengikuti perkembangan teknologi. 

Pernyataan tersebut mencerminkan adanya kesadaran dari pihak 

pengurus akan pentingnya peningkatan sistem yang lebih modern demi 

menunjang pelayanan optimal kepada anggota, sekaligus mendukung 

transparansi dan efektivitas operasional koperasi. 

Berdasarkan beberapa data hasil wawancara di atas terlihat bahwa 

kualitas pelayanan pada Koperasi Karyawan PT Sampoerna Agro telah 

dilaksanakan dengan cukup baik dan menunjukkan kesesuaian pandangan 

antara pihak manajemen, karyawan, dan anggota koperasi. Terlihat bahwa 

manajemen berperan dalam mengatur dan mengawasi pelaksanaan 

pelayanan agar berjalan sesuai prosedur, sementara karyawan berupaya 

memberikan pelayanan dengan sikap ramah, sopan, dan bertanggung 

jawab. Menurut penilaian anggota, pelayanan koperasi dinilai cukup adil 

dan dapat diandalkan dalam memenuhi kebutuhan mereka, meskipun 
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masih terdapat harapan untuk peningkatan kecepatan dan fasilitas 

pelayanan. 

Temuan ini sesuai dengan teori kualitas pelayanan (Service Quality) 

yang dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi, yaitu 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Selain itu, hasil 

penelitian ini juga selaras dengan teori kualitas pelayanan dalam perspektif 

nilai-nilai keislaman, yang menekankan prinsip amanah, kejujuran, dan 

ihsan dalam memberikan pelayanan, sehingga pelayanan koperasi tidak 

hanya berorientasi pada kepuasan anggota, tetapi juga mencerminkan nilai 

etika dan tanggung jawab moral. 

C. Implementasi Citra koperasi  

Citra perusahaan adalah Persepsi masyarakat terhadap perusahaan, yang 

mencakup persepsi tentang nama perusahaan, arsitektur, variasi produk, 

tradisi, ideologi, dan kesan kualitas yang dikomunikasikan oleh setiap 

karyawan ketika berinteraksi. 

Wawancara dengan perwakilan manager  koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit kebun belida mengatakan bahwa:
24

 

“di mata anggota ya karena aku kan termasuk anggota menurut aku 

Koperasi ini sudah cukup baik ya cukup sangat membantu karena mengingat 

ruang lingkup kita ini kan jauh dari keramaian jauh dari kota jadi dengan 

adanya koperasi ini eee apa namanya jalur akses untuk keluar ini kan apalagi 

di area tempat itu kan jauh aksesnya jauh dan itu mahal jadi Koperasi ini 

cukup membantu karena kertas ini juga berusaha untuk melengkapi barang itu 

selengkap mungkin jadi dengan bahan-bahan yang misalnya kita butuhkan 

                                                
24 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 06 Desember 2025 
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sehari-hari itu kita enggak bisa dapetin langsung tetapi dengan adanya 

koperasi ini kita bisa dapat gitu jadi kita enggak perlu lama jauh-jauh harus 

harus berkendara bahkan sampai nyebrang naik kelotok naik speed itu kan 

membutuhkan waktu dan itu lumayan cukup mahal transportasinya gitu jadi 

itu cukup membantu dengan adanya koperasi ini nah kalau dari segi 

perusahaan atau sebagai pengurus ya termasuk menurut saya dari koperasi ini 

kita merasa masih banyak kekurangan sebagai pengurus ya kita akan terus 

meningkatkan dan terus evaluasi akan kita terus lakukan untuk kesejahteraan 

anggota kita jadi itulah kenapa kita butuh respirasi-aspirasi dari anggota dari 

situ caranya yaitu ya dapat tahunan itu supaya kita tahu dan kita mendengar 

gitu dengan cara itu kita pelan-pelan untuk menciptakan aspirasi aspirasi” 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Manager Koperasi Karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diperoleh informasi bahwa keberadaan 

koperasi dinilai memiliki peran yang cukup besar dalam membantu 

kebutuhan anggota. Dalam pandangannya, koperasi telah memberikan 

manfaat yang nyata, terutama karena lokasi tempat tinggal dan lingkungan 

kerja anggota berada jauh dari pusat kota serta akses transportasi yang 

terbatas dan relatif mahal. Kondisi tersebut membuat koperasi dianggap 

mampu menjadi solusi yang memudahkan anggota untuk memperoleh 

kebutuhan sehari-hari tanpa harus menempuh perjalanan jauh atau 

mengeluarkan biaya transportasi tambahan.  

Manager koperasi menjelaskan bahwa pihak pengurus berupaya untuk 

menyediakan barang selengkap mungkin, terutama kebutuhan pokok yang 

sulit dijangkau secara langsung oleh anggota. Menunjukkan bahwa koperasi 

tidak hanya berfungsi sebagai institusi ekonomi, tetapi juga sebagai sarana 

pemenuhan kebutuhan dasar yang mendukung keberlangsungan aktivitas 

anggota sehari-hari. 
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Sudut pandang pengelola, menilai masih terdapat beberapa aspek yang 

perlu ditingkatkan dalam operasional koperasi. Karenanya, evaluasi dan 

peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan terus dilakukan. 

Manager koperasi juga menegaskan bahwa partisipasi anggota melalui 

aspirasi dan masukan sangat diperlukan sebagai dasar pengembangan 

koperasi ke depan. Mekanisme seperti rapat tahunan anggota menjadi salah 

satu media untuk mendengar dan mengakomodasi kebutuhan serta harapan 

anggota sehingga koperasi dapat terus berkembang dan meningkatkan 

kesejahteraan bersama. 

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa citra koperasi di mata individu 

yang juga berperan sebagai anggota sekaligus pengurus dinilai positif, namun 

tetap memerlukan pengembangan untuk menjaga kepercayaan anggota dan 

memperkuat peran koperasi sebagai penyedia layanan yang bermanfaat bagi 

seluruh anggotanya. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro unit 

kebun belida mengatakan bahwa: 

“pendapat kami tentang reputasi koperasi kami reputasi koperasi cukup 

baik dibuktikan dengan bertambahnya beberapa unit koperasi yang kembali 

didirikan di beberapa tempat sebagai koperasi anak cabang” 
25

 

 

Berdasarkan wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa anggota memiliki 

pandangan positif terhadap reputasi koperasi. Responden menyampaikan 

bahwa citra dan reputasi koperasi dinilai cukup baik, yang terlihat dari 

                                                
25 Wawancara dengan ibu Munawaroh, sebagai anggota koperasi, tgl. 6 Desember 2025 



62 

 

 

perkembangan organisasi koperasi itu sendiri. Dibuktikan dengan adanya 

penambahan beberapa unit koperasi baru yang didirikan di berbagai lokasi 

sebagai koperasi cabang. 

Pandangan tersebut menunjukkan bahwa anggota melihat perkembangan 

koperasi sebagai bentuk keberhasilan dalam pengelolaan, pelayanan, serta 

kemampuan koperasi dalam memenuhi kebutuhan anggotanya. Ekspansi unit 

koperasi juga mencerminkan bahwa koperasi tidak hanya berjalan stabil, 

tetapi mampu berkembang dan memperluas jangkauan layanan, sehingga 

semakin banyak anggota dapat merasakan manfaatnya. 

Pernyataan ini menggambarkan bahwa reputasi koperasi di mata anggota 

cukup baik dan dipercaya, karena adanya pertumbuhan yang terlihat nyata 

melalui penambahan unit-unit koperasi baru sebagai bagian dari 

perkembangan organisasi. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro unit 

kebun belida mengatakan bahwa: 

“Menurut saya koperasi ini cukup baik, banyak membantu kebutuhan 

karyawan.”
26

 

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT Sampoerna 

Agro unit Kebun Belida menunjukkan bahwa koperasi memiliki citra yang 

cukup baik di mata anggotanya. Ia menyampaikan bahwa keberadaan 

koperasi sangat membantu memenuhi berbagai kebutuhan karyawan, 

sehingga memberikan kesan positif terhadap peran dan manfaat koperasi. 

                                                
26 Wawancara dengan ibu pipit sebagai anggota koperasi, tgl. 6 December 2025 
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Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro unit 

kebun belida mengatakan bahwa: 

“Reputasinya baik, karena sudah lama dipercaya karyawan.”
27

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT Sampoerna 

Agro unit Kebun Belida menunjukkan bahwa koperasi memiliki reputasi 

yang baik. Beliau menyampaikan bahwa koperasi telah lama dipercaya oleh 

para karyawan, sehingga citranya dinilai positif dan tetap terjaga hingga 

sekarang. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro unit 

kebun belida mengatakan bahwa: 

“Selama saya ikut, koperasi ini punya nama baik di kalangan 

karyawan.”
28

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT Sampoerna 

Agro unit Kebun Belida menyampaikan bahwa koperasi memiliki nama baik 

di kalangan karyawan. Beliau menjelaskan bahwa selama menjadi anggota, 

koperasi selalu dikenal sebagai tempat yang membantu kebutuhan karyawan 

dan memberikan pelayanan yang cukup baik, sehingga citranya tetap positif 

dan dipercaya oleh banyak anggota. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro unit 

kebun belida mengatakan bahwa: 

“Reputasinya bagus, banyak program yang membantu anggota.”
29

 

                                                
27 Wawancara dengan bapak Susanto sebsgsi anggota koperasi tgl. 6 Desember 2025 
28 Wawancara dengan ibu aya sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
29 Wawancara dengan bapak ari sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
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Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida mengatakan bahwa koperasi memiliki 

reputasi yang cukup baik. Menurutnya, hal tersebut terlihat dari berbagai 

program yang dijalankan dan dirasakan membantu kebutuhan para 

anggota, sehingga koperasi dipandang positif oleh banyak karyawan. 

Wawancara dengan perwakilan manager  koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“strategi khusus Saya pikir itu keterbukaan dengan anggota cukup ya 

jadi keterbukaan semua yang eee yang kita lakukan karena ini kan 

basisnya keanggotaan ya jadi harus ada rasa terbuka rasa percaya juga dan 

kita sebagai pengurus juga harus terbuka karena ini milik kita bersama 

bukan milik kita pribadi gitu”
30

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan perwakilan Manager 

Koperasi Karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diperoleh 

informasi bahwa salah satu strategi yang diterapkan dalam membangun 

citra koperasi yang baik di mata anggota adalah melalui prinsip 

keterbukaan (transparansi). Menurutnya, karena koperasi merupakan 

organisasi berbasis keanggotaan, maka kepercayaan menjadi aspek penting 

dalam proses pengelolaan maupun pelayanan yang diberikan. Oleh sebab 

itu, pengurus merasa perlu untuk selalu bersikap terbuka kepada seluruh 

anggota terkait kegiatan, pengelolaan, dan keputusan yang dijalankan oleh 

koperasi. 

Manager juga menekankan bahwa keterbukaan bukan hanya sebatas 

penyampaian informasi, tetapi juga bentuk penghormatan terhadap hak 

                                                
30 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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anggota sebagai pemilik koperasi. Adanya transparansi, anggota 

diharapkan merasa bahwa koperasi bukan hanya dikelola oleh pengurus 

semata, tetapi merupakan aset bersama yang membutuhkan rasa saling 

percaya, partisipasi, dan tanggung jawab bersama. 

Pernyataan ini menunjukkan bahwa citra koperasi dibangun melalui 

nilai kepercayaan dan kebersamaan. Dengan menjaga komunikasi yang 

terbuka antara pengurus dan anggota, koperasi dapat memperkuat 

legitimasi, meningkatkan loyalitas anggota, serta menciptakan hubungan 

yang lebih harmonis dalam struktur organisasi koperasi. 

Wawancara dengan pengurus koperasi karywan PT Sampoerna 

Agro unit kebun belida mengatakan bahwa: 

"Menurut saya, citra koperasi cukup baik karena banyak anggota 

merasa terbantu. Namun ada juga anggota yang berharap pelayanan bisa 

lebih cepat dan modern."
31

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pengurus koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa citra 

koperasi di mata anggota dinilai cukup baik. Pengurus tersebut 

menyampaikan bahwa banyak anggota merasa terbantu dengan keberadaan 

koperasi, baik dari segi pelayanan maupun ketersediaan fasilitas yang 

mendukung kebutuhan mereka. Hal ini menunjukkan bahwa koperasi 

sudah mampu memberikan manfaat nyata bagi anggota, sehingga 

membangun kesan positif terhadap keberadaannya. 

                                                
31 Wawancara dengan ibu dini sebagai pengurus, tgl 6 Desember 2025 
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Pengurus juga mengungkapkan bahwa masih terdapat beberapa 

anggota yang berharap adanya peningkatan dalam pelayanan, 

khususnya terkait kecepatan dan modernisasi sistem. Harapan tersebut 

mencerminkan kebutuhan anggota terhadap pelayanan yang lebih 

efisien dan mengikuti perkembangan teknologi. 

Pernyataan ini menunjukkan bahwa meskipun citra koperasi 

sudah cukup baik, tetap ada ruang untuk pengembangan agar kualitas 

pelayanan semakin meningkat dan mampu memenuhi ekspektasi 

seluruh anggota. Dengan demikian, upaya perbaikan sistem dan inovasi 

pelayanan menjadi langkah penting untuk mempertahankan sekaligus 

memperkuat citra positif koperasi di masa mendatang. 

Nilai dasar ekonomi Islam adalah seperangkat nilai yang telah 

diyakini dengan segenap keimanan, dimana ia akan menjadi landasan 

paradigma ekonomi Islam. Nilai-nilai dasar tersebut berdasarkan Al-

Qur‟an dan As-sunnah.  

Wawancara dengan perwakilan manager  koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit kebun belida mengatakan bahwa:  

“kalau itu sejak dari awal kita selalu tekankan dalam bentuknya 

kita harus jujur dan menggunakan hati ya enggak cuman secara 

profesional gitu tapi kita juga kita memiliki hati nurani ya Kita sebagai 

manusia dan di Koperasi ini mayoritas kita beragama Islam ya jadi 

untuk menerapkan hal itu menurut saya sih dari evaluasi itu tidak begitu 

sulit karena mayoritas kita beragama Islam jadi saya rasa itu sudah 

diterapkan di diri mereka masing-masing itu tetapi kita sebagai 
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perusahaannya kita tetap mengarahkan hal itu insyaallah sudah 

dilaksanakan”
32

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Manager Koperasi 

Karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diperoleh informasi 

bahwa nilai kejujuran menjadi prinsip penting dalam pengelolaan 

koperasi. Manager menjelaskan bahwa sejak awal koperasi berdiri, 

seluruh pengurus maupun pelaksana operasional selalu diarahkan untuk 

menjaga kejujuran dalam menjalankan tugas dan pelayanan kepada 

anggota. Nilai tersebut tidak hanya diterapkan secara profesional, tetapi 

juga dilakukan dengan mempertimbangkan hati nurani dan moralitas 

sebagai sesama manusia. 

Manager juga menambahkan bahwa penerapan nilai-nilai Islam 

dalam koperasi dirasakan lebih mudah karena mayoritas anggota dan 

pengurus koperasi beragama Islam. Hal ini membuat internalisasi nilai 

seperti kejujuran, amanah, dan rasa tanggung jawab sudah melekat 

dalam diri masing-masing anggota, sehingga tidak memerlukan proses 

penyesuaian yang berat. Meskipun demikian, pihak pengelola tetap 

melakukan pembinaan, arahan, serta evaluasi secara berkala agar nilai 

tersebut tetap konsisten diterapkan dalam setiap aktivitas koperasi. 

Pernyataan ini menunjukkan bahwa nilai-nilai keislaman, khususnya 

kejujuran, telah menjadi landasan moral dalam operasional koperasi dan 

                                                
32 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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dianggap sebagai faktor penting dalam menjaga kepercayaan anggota 

serta keberlangsungan koperasi ke depan 

 Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“kami merasa koperasi kami sudah menerapkan nilai jujur karena di 

setiap hasil atau keuntungan selalu dibagikan kepada anggota koperasi 

kami ibu cukup puas ya dengan pelayanan koperasi sekarang untuk 

sekarang ini kami cukup puas”
33

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu anggota koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diperoleh informasi 

bahwa anggota menilai koperasi telah menerapkan nilai kejujuran 

dalam pengelolaannya. Hal ini terlihat dari adanya pembagian hasil atau 

keuntungan koperasi yang diberikan kepada seluruh anggota secara adil 

dan terbuka. Mekanisme pembagian tersebut dianggap sebagai bentuk 

transparansi sekaligus penerapan nilai amanah dan keadilan yang 

sejalan dengan prinsip dalam ajaran Islam. 

Responden juga menyampaikan bahwa pelayanan yang diberikan 

oleh koperasi saat ini sudah dirasakan cukup baik dan memuaskan. Hal 

tersebut menunjukkan adanya rasa percaya anggota terhadap sistem 

pengelolaan koperasi, baik dari aspek pelayanan maupun penerapan 

nilai-nilai Islam dalam operasionalnya. Rasa puas yang disampaikan 

anggota mencerminkan bahwa koperasi telah mampu memberikan 

                                                
33 Wawancara dengan ibu Munawaroh, sebagai anggota koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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manfaat nyata serta membangun hubungan yang harmonis dan beretika 

dengan anggotanya. 

Pernyataan ini mengindikasikan bahwa nilai keislaman seperti 

kejujuran, amanah, dan keadilan telah menjadi bagian dari praktik 

koperasi, sehingga dapat meningkatkan kepercayaan anggota sekaligus 

memperkuat citra dan kualitas pelayanan koperasi. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Saya rasa sudah diterapkan, terutama saat transaksi semua dicatat 

jelas.”
34

 

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida menunjukkan bahwa penerapan 

nilai-nilai keislaman dinilai sudah berjalan dengan baik. Ia 

menyampaikan bahwa hal tersebut terlihat terutama dalam proses 

transaksi, di mana setiap pembayaran dan pencatatan dilakukan dengan 

jelas dan transparan. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Saya lihat sudah diterapkan, terutama soal keterbukaan informasi 

pinjaman.”
35

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida juga mengungkapkan bahwa nilai-

                                                
34 Wawancara dengan ibu pipit sebagai anggota koperasi, tgl. 6 December 2025 
35 Wawancara dengan bapak Susanto sebsgsi anggota koperasi tgl. 6 Desember 2025 
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nilai keislaman sudah diterapkan dalam pelayanan koperasi. Ia menilai 

bahwa keterbukaan informasi, khususnya terkait pinjaman, sudah 

berjalan dengan baik sehingga anggota merasa lebih tenang dan percaya 

dalam bertransaksi. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Saya lihat petugasnya jujur dan amanah, terutama saat mereka 

menjelaskan harga dan stok.”
36

 

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida menunjukkan bahwa penerapan 

nilai kejujuran dan amanah sudah tampak dalam pelayanan. Ia 

menyampaikan bahwa petugas selalu memberikan penjelasan yang jelas 

terkait harga maupun ketersediaan barang, sehingga anggota merasa 

lebih percaya dan nyaman saat bertransaksi di koperasi. 

Wawancara dengan anggota koperasi karyawan PT Sampoerna Agro 

unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“Setahu saya sudah diterapkan, karena setiap transaksi dicatat jelas 

dan terbuka.”
37

 

 

Wawancara dengan salah satu anggota koperasi karyawan PT 

Sampoerna Agro unit Kebun Belida menunjukkan bahwa nilai 

kejujuran dan keterbukaan telah diterapkan dalam pelayanan koperasi. 

Ia menyampaikan bahwa setiap transaksi selalu dicatat dengan jelas dan 

                                                
36 Wawancara dengan ibu aya sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
37 Wawancara dengan bapak ari sebagai anggota koperasi 10 Desember 2025 
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transparan, sehingga anggota merasa lebih yakin dan percaya terhadap 

pengelolaan koperasi. 

Wawancara dengan manager  koperasi karyawan PT Sampoerna 

Agro unit kebun belida mengatakan bahwa: 

“secara teknis sistemnya kita tidak ada ya karena kan kita formal ya 

termasuknya kalau di dunia pekerjaan tetapi secara langsung kita 

ajarkan dan kita sampaikan bahwasanya berbuat baik itu Adalah ya itu 

sesuatu keindahan, seperti contohnya begini, misalnya ada customer 

yang mereka kesulitan untuk membawa belanjaannya ya kita antarkan 

kita bantu walaupun sebetulnya ibu itu atau bapak itu atau customer itu 

tidak minta dibantu tetapi ini ya inisiatif kita sebagai tim toko pasti 

akan kita bantu atau mungkin ada yang tidak bisa belanja langsung ke 

toko bisa via telepon kita antar kalau kita sedang bisa mengantar kita 

pasti antar gitu jadi menurut saya itu sudah dilaksanakan tapi emang 

koperasinya bukan berbasis Islam nah untuk tanggung jawab sih saya 

rasa tanggung jawab itu eh termasuk dalam tanggung jawab waktu ya 

tanggung jawab waktu kerja itu kan termasuk kemudian pekerjaan yang 

diselesaikan dengan tepat waktu itu juga termasuk dalam hal itu jadi 

kita sudah melakukan hal itu secara tidak langsung”
38

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Manager Koperasi Karyawan 

PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida, diketahui bahwa meskipun 

koperasi tidak memiliki sistem formal khusus terkait penerapan nilai-

nilai Islam, praktik tersebut sudah diimplementasikan secara langsung 

dalam aktivitas pelayanan sehari-hari. Manager menjelaskan bahwa 

nilai kebaikan, kepedulian, dan inisiatif dalam membantu anggota 

menjadi bagian dari budaya kerja koperasi. Hal ini terlihat dari 

tindakan-tindakan sederhana seperti membantu anggota membawa 

barang belanjaan, mengantar pesanan kepada anggota yang tidak dapat 

                                                
38 Wawancara dengan ibu siska, sebagai pengurus koperasi, tgl. 6 Desember 2025 
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datang langsung ke toko, hingga memberikan layanan melalui telepon 

apabila diperlukan. 

Menurut manager, tindakan tersebut merupakan bentuk penerapan 

nilai kebaikan yang mencerminkan ajaran moral dan etika, termasuk 

nilai dalam Islam meskipun koperasi tidak beridentitas sebagai koperasi 

berbasis syariah. Selain itu, beliau juga menekankan pentingnya 

tanggung jawab dalam bekerja, khususnya dalam hal kedisiplinan 

waktu dan penyelesaian tugas sesuai prosedur. Sikap tanggung jawab 

ini dianggap sebagai bagian dari etika kerja yang menggambarkan 

profesionalisme serta komitmen untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada anggota. 

Wawancara ini menunjukkan bahwa nilai-nilai keislaman seperti 

tanggung jawab, tolong-menolong, kesopanan, dan kebaikan telah 

tercermin dalam praktik kerja koperasi meskipun tidak dituangkan 

dalam sistem tertulis. Nilai tersebut telah menjadi bagian dari 

kebiasaan, budaya kerja, dan pola pelayanan pengurus kepada anggota. 

Wawancara dengan pengurus koperasi karywan PT Sampoerna 

Agro unit kebun belida mengatakan bahwa: 

"Sebagai kasir, saya sangat menjunjung nilai amanah karena saya 

menangani uang anggota. Saya selalu berusaha jujur, teliti, dan 

melayani semua anggota dengan adil tanpa membedakan siapa pun."
39

 

 

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu pengurus koperasi 

karyawan PT Sampoerna Agro unit Kebun Belida yang bertugas 

                                                
39 Wawancara dengan ibu dini sebagai pengurus koperasi 06 Desember 2025 
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sebagai kasir, diperoleh informasi bahwa nilai amanah menjadi prinsip 

utama dalam pelaksanaan tugasnya. Pengurus tersebut menyampaikan 

bahwa karena pekerjaannya berhubungan langsung dengan transaksi 

dan uang anggota, maka sikap jujur, teliti, dan bertanggung jawab harus 

selalu dijaga. Nilai ini dianggap penting agar kepercayaan anggota 

terhadap koperasi tetap terpelihara. 

Pengurus juga menegaskan bahwa dalam memberikan pelayanan 

kepada anggota, beliau berupaya untuk bersikap adil tanpa 

membedakan status atau latar belakang anggota. Menunjukkan bahwa 

nilai keislaman, khususnya dalam aspek kejujuran, amanah, dan 

keadilan, telah menjadi bagian dari etika kerja dalam lingkungan 

koperasi. 

Pernyataan tersebut mengindikasikan bahwa penerapan nilai-nilai 

keislaman tidak hanya tercermin dalam sistem pengelolaan koperasi, 

tetapi juga dalam perilaku individu yang menjalankan tugas 

operasional. Ketika menjalankan nilai tersebut, diharapkan hubungan 

antara pengurus dan anggota dapat terjaga dengan baik serta 

menciptakan pelayanan yang profesional dan berintegritas. 

Berdasarkan beberapa data hasil wawancara di atas terlihat bahwa 

citra Koperasi Karyawan PT Sampoerna Agro dipersepsikan cukup 

positif oleh pihak manajemen, karyawan, dan anggota koperasi. Terlihat 

bahwa koperasi dipandang sebagai lembaga yang mampu membantu 

memenuhi kebutuhan ekonomi anggota serta memiliki hubungan yang 
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cukup baik dengan anggotanya. Manajemen dan karyawan berupaya 

menjaga kepercayaan anggota melalui pelayanan yang terbuka dan 

sikap profesional, sementara anggota menilai koperasi sebagai lembaga 

yang relatif dapat dipercaya meskipun masih terdapat harapan akan 

peningkatan transparansi dan pengembangan layanan. 

Temuan ini sesuai dengan teori citra koperasi (corporate image) 

yang dikemukakan oleh Shirley Harrison, yang menyatakan bahwa citra 

organisasi dibentuk melalui empat elemen utama, yaitu kepribadian 

(personality), reputasi (reputation), nilai (value), dan identitas 

perusahaan (corporate identity). Terlihat bahwa kepribadian koperasi 

tercermin dari sikap pelayanan yang ramah, reputasi terbentuk dari 

pengalaman anggota dalam bertransaksi, serta nilai koperasi 

diwujudkan melalui upaya kejujuran dan tanggung jawab dalam 

pengelolaan koperasi. 

Hasil wawancara ini juga selaras dengan teori citra koperasi dalam 

perspektif nilai-nilai keislaman, yang menekankan pentingnya amanah, 

kejujuran, keadilan, dan prinsip tolong-menolong (ta’awun). Citra 

koperasi yang cukup baik terbentuk karena koperasi tidak hanya 

menjalankan fungsi ekonomi, tetapi juga berupaya menerapkan nilai 

etika dan moral dalam pengelolaannya, sehingga mampu 

menumbuhkan kepercayaan dan rasa memiliki dari anggota koperasi. 
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D. Keterkaitan Implementasi Kualitas Pelayanan dan Citra Koperasi 

dengan Nilai-Nilai Keislaman 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengurus dan anggota Koperasi 

Karyawan PT Sampoerna Agro, implementasi kualitas pelayanan yang 

dilakukan koperasi tidak dapat dipisahkan dari nilai-nilai keislaman yang 

menjadi landasan dalam menjalankan aktivitas pelayanan. Nilai-nilai 

keislaman tersebut tidak hanya tercermin dalam perilaku pelayanan sehari-

hari, tetapi juga berperan dalam membentuk citra koperasi di mata 

anggotanya. Keterkaitan antara kualitas pelayanan, citra koperasi, dan nilai-

nilai keislaman dapat dijelaskan melalui enam indikator berikut: 

1. Sidiq 

Ash-Shidq tercermin dari kejujuran dalam penyampaian informasi 

pelayanan dan transaksi koperasi. Informasi yang diberikan sesuai dengan 

kondisi yang sebenarnya sehingga tidak menimbulkan kesalahpahaman 

bagi anggota. Kejujuran ini menjadi landasan penting dalam menjaga 

keabsahan akad dalam Islam. Penerapan prinsip Ash-Shidq meningkatkan 

kualitas pelayanan karena menumbuhkan rasa percaya dan kepastian, serta 

membentuk citra koperasi sebagai lembaga yang berintegritas dan 

menjunjung tinggi etika dalam bermuamalah. 

QS. At-Taubah (9): 119 

دِقِيْنَ  وْنُوْا مَعَ الصه
ُ
َ وكَ مَنُوا اتَّقُوا اللّٰه

ٰ
ذِيْنَ ا

َّ
يُّهَا ال

َ
  ١١٩يٰٓا
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“Wahai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan 

hendaklah kamu bersama orang-orang yang jujur.”
40

 

Ayat ini menegaskan kewajiban bersikap jujur. Dalam akad, 

kejujuran menjadi syarat utama keabsahan perjanjian, karena kebohongan 

atau penipuan dapat merusak akad dan merugikan pihak lain. 

2. Amanah  

Tercermin dalam tanggung jawab pengurus dan karyawan koperasi 

dalam menjalankan tugas serta mengelola dana anggota sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. Setiap pelayanan dilakukan dengan penuh 

kesungguhan dan kehati-hatian agar tidak merugikan anggota. Pengelolaan 

keuangan yang disampaikan secara terbuka melalui rapat tahunan 

menunjukkan bahwa koperasi menjaga kepercayaan yang telah diberikan 

oleh anggota. Penerapan prinsip amanah tersebut berkontribusi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan karena anggota merasa hak dan 

kepentingannya dijaga, sekaligus memperkuat citra koperasi sebagai 

lembaga yang bertanggung jawab dan profesional. 

3. Tabliqh 

Tercermin dalam keterbukaan komunikasi antara pengurus koperasi 

dan anggota dalam menyampaikan informasi terkait layanan, aturan, serta 

kebijakan koperasi. Pengurus dan karyawan berupaya menjelaskan setiap 

prosedur dengan bahasa yang mudah dipahami, serta memberikan 

kesempatan kepada anggota untuk bertanya apabila terdapat hal yang 

                                                
40 QS. At-Taubah (9): 119 
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kurang jelas. Kondisi ini menunjukkan bahwa koperasi tidak menutup 

informasi dan berupaya menjalin komunikasi yang baik dengan anggota. 

Penerapan prinsip tabligh ini meningkatkan kualitas pelayanan karena 

anggota merasa dilibatkan dan dihargai, sekaligus membentuk citra 

koperasi sebagai lembaga yang terbuka dan komunikatif. 

4. Fathanah  

Tercermin dalam kemampuan dan kecakapan pengurus serta 

karyawan koperasi dalam memberikan pelayanan kepada anggota. Hal ini 

terlihat dari adanya pelatihan kerja sebelum petugas ditempatkan di unit 

pelayanan, sehingga mereka memahami tugas dan tanggung jawabnya 

dengan baik. Pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki petugas 

membantu kelancaran pelayanan serta meminimalkan kesalahan dalam 

transaksi. Penerapan prinsip fathanah ini meningkatkan kualitas pelayanan 

karena pelayanan dapat dilakukan secara tepat dan profesional, sekaligus 

membentuk citra koperasi sebagai lembaga yang kompeten dan dikelola 

secara baik. 

5. Istiqomah  

Tercermin dalam konsistensi koperasi dalam menerapkan nilai-nilai 

keislaman serta menjaga kualitas pelayanan secara berkelanjutan. Koperasi 

secara rutin melakukan evaluasi pelayanan dan rapat tahunan sebagai 

bentuk komitmen untuk terus memperbaiki kinerja. Konsistensi tersebut 

menunjukkan bahwa penerapan nilai-nilai keislaman tidak bersifat 

sementara, melainkan menjadi bagian dari budaya kerja koperasi. 
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Penerapan prinsip istiqomah ini meningkatkan kualitas pelayanan karena 

anggota merasakan pelayanan yang stabil dan berkesinambungan, 

sekaligus membentuk citra koperasi sebagai lembaga yang berkomitmen 

dan berorientasi pada keberlanjutan. 

 

E. Tabulasi Analisis Kualitas Pelayanan Dan Citra Koperasi 

 Berdasarkan analisis diatas dapat di peroleh hasil pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Tabulasi Hasil Analisis Penelitian   

No 
Dimensi Kualitas 

Pelayanan 
Indikator Temuan Hasil Penelitian 

1 
Bukti Fisik 

(Tangibles) 
Ketersediaan 

fasilitas koperasi 

Fasilitas koperasi dinilai cukup 

memadai dan menunjang 

kenyamanan anggota dalam 

bertransaksi 

  
Penampilan 

karyawan 

Karyawan berpenampilan rapi 

dan sopan sesuai etika kerja 

2 
Keandalan 

(Reliability) 

Ketepatan 

pelayanan 

Pelayanan simpan pinjam dan 

administrasi dilakukan sesuai 

prosedur yang ditetapkan 

  
Kejelasan 

informasi 

Informasi diberikan secara jelas 

dan mudah dipahami anggota 

3 
Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

Kecepatan 

pelayanan 

Pelayanan cukup cepat, namun 

pada kondisi tertentu masih 

terjadi keterlambatan 

  
Kesigapan 

membantu anggota 

Petugas berusaha membantu 

anggota ketika mengalami 

kesulitan 

4 
Jaminan 

(Assurance) 

Kompetensi 

petugas 

Petugas memiliki pengetahuan 

dan kemampuan dalam melayani 

anggota 

  
Rasa aman dan 

percaya 

Anggota merasa aman dalam 

melakukan transaksi di koperasi 

5 Empati (Empathy) 
Perhatian kepada 

anggota 

Petugas melayani dengan ramah 

dan memperhatikan kebutuhan 

anggota 

  
Sikap sopan dan 

santun 

Pelayanan dilakukan dengan 

sikap sopan sesuai nilai etika 
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No 
Indikator Citra 

Koperasi 
Aspek Penilaian Temuan Hasil Penelitian 

1 
Kepribadian 

(Personality) 
Sikap ramah dan 

profesional 

Koperasi dipandang ramah dan 

cukup profesional dalam 

melayani anggota 

2 
Reputasi 

(Reputation) 

Kepercayaan 

anggota 

Koperasi dipercaya sebagai 

lembaga yang membantu 

kebutuhan ekonomi karyawan 

3 Nilai (Value) 
Kejujuran dan 

gotong royong 

Nilai kejujuran dan kebersamaan 

tercermin dalam pelayanan 

koperasi 

4 

Identitas Koperasi 

(Corporate 

Identity) 

Identitas dan 

pengenalan 

koperasi 

Koperasi dikenal sebagai 

koperasi karyawan yang 

membantu kesejahteraan anggota 

 

No 
Indikator Nilai 

Keislaman 
Makna Indikator Temuan Hasil Penelitian 

1 
Ash-Shidq 

(Kejujuran) 

Sikap jujur dan 

benar dalam 

penyampaian 

informasi serta 

transaksi 

Koperasi menyampaikan 

informasi simpan pinjam, harga 

barang, dan laporan keuangan 

secara terbuka dan apa adanya 

kepada anggota 

2 Amanah 

Tanggung jawab 

dalam menjalankan 

tugas dan menjaga 

kepercayaan 

anggota 

Pengurus dan karyawan 

menjalankan tugas sesuai 

prosedur, mengelola dana 

anggota dengan penuh tanggung 

jawab, serta menjaga 

kepercayaan anggota 

3 Tabligh 

Keterbukaan dan 

kemampuan 

menyampaikan 

informasi dengan 

jelas 

Informasi mengenai layanan, 

aturan koperasi, dan keuangan 

disampaikan secara jelas melalui 

komunikasi langsung dan rapat 

tahunan 

4 Fathanah 

Kecerdasan, 

profesionalisme, 

dan kemampuan 

bekerja dengan 

baik 

Pengurus dan karyawan telah 

mendapatkan pelatihan kerja 

sehingga mampu melayani 

anggota secara profesional dan 

memahami tugasnya 

5 Istiqomah 

Konsistensi dan 

komitmen dalam 

menjalankan nilai 

dan pelayanan 

Koperasi secara konsisten 

menerapkan pelayanan yang 

sama, melakukan evaluasi rutin, 

dan berusaha menjaga kualitas 

pelayanan secara berkelanjutan 

 

 



BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan pada Koperasi Karyawan PT Sampoerna Agro telah berjalan cukup 

baik melalui evaluasi rutin, pelatihan karyawan, fasilitas yang memadai, serta 

kemudahan layanan bagi anggota. Pelayanan tersebut membentuk citra 

koperasi yang positif sebagai lembaga yang amanah dan membantu 

pemenuhan kebutuhan ekonomi karyawan. Penerapan nilai-nilai keislaman 

seperti amanah, kejujuran, dan keadilan telah terintegrasi dalam praktik 

pelayanan dan pengelolaan koperasi, khususnya melalui etika pelayanan dan 

keterbukaan informasi keuangan. Keterpaduan kualitas pelayanan, citra 

koperasi, dan nilai-nilai keislaman berkontribusi dalam meningkatkan 

kepercayaan dan kepuasan anggota. Penguatan nilai-nilai keislaman dalam 

pelayanan menjadi faktor penting dalam menjaga keberlanjutan dan eksistensi 

koperasi. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan temuan di lapangan, peneliti 

memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Pengurus dan Pengelola Koperasi 

a. Diharapkan dapat meningkatkan pengembangan sistem pelayanan 

berbasis digital seperti aplikasi informasi anggota, sistem transaksi 
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digital, dan akses pembiayaan online agar pelayanan menjadi lebih 

cepat dan efisien.  

b. Perlu dilakukan pelatihan lanjutan bagi karyawan secara berkala, 

khususnya dalam penguatan nilai pelayanan Islami dan etika 

profesional agar pelayanan semakin optimal. 

2. Bagi Anggota Koperasi 

a. Anggota diharapkan lebih aktif memberikan kritik, saran, dan 

partisipasi dalam rapat tahunan agar koperasi dapat berkembang 

sesuai dengan kebutuhan bersama. 

b. Anggota juga diharapkan mematuhi aturan dan tata tertib koperasi 

untuk mendukung kelancaran operasional. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian lanjutan. 

Peneliti selanjutnya dapat memperluas objek penelitian pada beberapa unit 

koperasi atau menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur 

tingkat pengaruh kualitas pelayanan dan citra koperasi terhadap kepuasan 

anggota secara statistik. 
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