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Abstract 

Cashier service plays a crucial role in cooperative operations as it is directly related to 
members’ financial transactions. Service quality contributes to member satisfaction and 
loyalty, which in turn affects cooperative performance. This study aims to evaluate the role of 
cashier services in cooperative performance and member satisfaction at the Koperasi Simpan 
Pinjam Credit Union Bahtera Sejahtera. A descriptive qualitative approach was employed 
using observation, interviews, and documentation as data collection techniques. The findings 
indicate that the cashier service system has generally been implemented well and is positively 
perceived by members. However, several constraints remain, particularly during peak service 
hours, including long waiting times caused by the limited number of cashier staff and 
overlapping responsibilities with customer service functions. These conditions reduce service 
responsiveness. Nevertheless, cashier services significantly contribute to enhancing member 
satisfaction and supporting cooperative performance through efficient financial transactions 
and increased member trust. Improvements in service efficiency and task allocation are 
therefore recommended to optimize cashier service quality. 
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Abstrak 

Pelayanan kasir merupakan salah satu bentuk pelayanan yang berperan penting dalam kegiatan 
koperasi, karena berkaitan langsung dengan transaksi keuangan anggota. Pelayanan yang 
berkualitas akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas anggota yang pada akhirnya akan 
berdampak pada kinerja koperasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi peranan layanan 
kasir terhadap kinerja koperasi dan kepuasan anggota pada Koperasi Simpan Pinjam Credit 
Union Bahtera Sejahtera. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif 
deskriptif dengan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Dari hasil penelitian 
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diketahui bahwa sistem pelayanan kasir di KSP CU Bahtera Sejahtera telah berjalan cukup baik 
dan dinilai positif oleh anggota, namun masih ditemukan beberapa kendala, terutama pada jam-
jam sibuk, seperti lamanya waktu pelayanan akibat keterbatasan jumlah petugas kasir dan 
perangkapan tugas sebagai customer service. Kondisi tersebut berdampak pada aspek 
responsiveness pelayanan. Meskipun demikian, layanan kasir memiliki peranan penting dalam 
menciptakan kepuasan anggota dan mendukung kinerja koperasi melalui kelancaran transaksi 
keuangan dan peningkatan kepercayaan anggota. Oleh karena itu, diperlukan upaya perbaikan 
sistem pelayanan, khususnya pada aspek efisiensi dan pembagian tugas, guna meningkatkan 
kualitas layanan kasir secara optimal.  
 
Kata Kunci: Layanan Kasir, Kepuasan Anggota, Kinerja Koperasi 
 
 

Pendahulan 

Suatu koperasi dapat bertahan dan bersaing dengan sesama koperasi atau konvensional 

lainnya serta menjaga anggota tetap konsisten untuk berkoperasi tidak lepas dari peranan 

kinerja baik dari karyawan maupun koperasi tersebut. Kepuasan anggota memiliki keterkaitan 

yang erat dengan kinerja karyawan serta kualitas pelayanan yang diberikan (Anfarinsyah 

Pratama et al., 2025). Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan kinerja koperasi sekaligus sebagai keunggulan daya saing antar koperasi. 

Pelayanan koperasi memiliki peran strategis karena anggota tidak hanya bertindak sebagai 

pengguna layanan, tetapi juga sebagai pemilik dan pengendali organisasi koperasi. 

Sebagai lembaga ekonomi yang berlandaskan asas kekeluargaan dan gotong royong, 

koperasi bertujuan meningkatkan kesejahteraan anggota melalui pelayanan yang baik dan 

pengelolaan usaha yang transparan. Salah satu bentuk pelayanan yang berperan penting dalam 

kegiatan koperasi adalah pelayanan kasir, karena berkaitan langsung dengan transaksi 

keuangan anggota. Pelayanan yang optimal harus memperhatikan aspek-aspek seperti 

kemudahan, kecepatan, kerapian, keterampilan, serta sikap ramah dalam melaksanakan 

layanan kepada pengguna (Ria et al., 2024).  

Koperasi Simpan Pinjam (KSP) CU Bahtera Sejahtera merupakan salah satu koperasi 

di Maumere yang bergerak di bidang pemberian kredit dan memiliki tiga cabang, yaitu Cabang 
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Maumere, Nita, dan Kewapante. Sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan kasir, 

koperasi tersebut menerapkan sistem penilaian pelayanan menggunakan koin penilaian yang 

disediakan setiap bulan yaitu sebanyak 70 koin. Melalui mekanisme ini, anggota dapat 

memberikan penilaian secara langsung terhadap pelayanan kasir, sehingga koperasi dapat 

mengetahui tingkat kepuasan anggota serta mengidentifikasi aspek pelayanan yang perlu 

ditingkatkan. Penilaian tersebut digunakan sebagai bahan evaluasi pelayanan kasir. Berikut 

penilaian anggota terhadap pelayanan kasir pada KSP CU Bahtera Sejahtera per bulan agustus 

sampai november 2025. 

Tabel 1. 1 Penilaian Anggota Terhadap Pelayanan Kasir Pada KSP CU Bahtera Sejahtera  

Kriteria Agustus September Oktober November Rata-Rata 
Sangat Puas 28,6% 58,6%  62,8%  15,7% 41,4% 
Puas 70% 41,4% 37,2% 84,3%   58,2% 
Buruk 1,4% - - - 0,3% 

Sumber: KSP CU Bahtera Sejahtera, 2025 

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa rata-rata penilaian anggota terhadap pelayanan kasir 

didominasi kategori puas sebesar 58,2% dan sangat puas sebesar 41,4%, sedangkan kategori 

buruk hanya sebesar 0,3%. Secara umum, persepsi anggota terhadap pelayanan kasir cenderung 

positif. Namun, masih terdapat kesenjangan dengan kondisi ideal karena belum seluruh 

anggota menyatakan sangat puas. Hal ini mengindikasikan bahwa masih terdapat aspek-aspek 

pelayanan kasir yang perlu dievaluasi dan ditingkatkan guna mencapai kualitas pelayanan yang 

optimal. 

Berdasarkan hasil observasi selama magang di KSP CU Bahtera Sejahtera, keluhan 

yang paling sering disampaikan anggota adalah lamanya waktu pelayanan kasir pada jam-jam 

sibuk, khususnya pada awal dan akhir bulan. Kondisi ini disebabkan oleh keterbatasan jumlah 

petugas kasir yang hanya terdiri dari dua orang, sehingga tidak sebanding dengan volume 

transaksi harian. Selain itu, kasir juga merangkap tugas sebagai customer service (CS), seperti 
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melayani konsultasi anggota dan membantu pengisian slip transaksi, yang menyebabkan waktu 

pelayanan menjadi lebih lama dan antrean semakin panjang. 

Meskipun secara formal pelayanan kasir dinilai berada pada kategori baik, temuan 

lapangan menunjukkan adanya kesenjangan pelayanan, terutama pada aspek responsiveness. 

Kualitas pelayanan yang baik ditandai oleh kecepatan, ketepatan, keandalan, serta sikap 

responsive petugas dalam melayani pelanggan (Sinollah & Masruro, 2019). Menurut model 

Servqual, dimensi reliability dan responsiveness menjadi krusial dalam pelayanan kasir karena 

anggota mengharapkan pelayanan yang cepat dan akurat (Parasuraman et al., 1988). Lamanya 

waktu tunggu menunjukkan bahwa harapan tersebut belum sepenuhnya terpenuhi. 

Keterbatasan jumlah kasir menyebabkan beban kerja tinggi, yang berpotensi 

menurunkan kinerja pegawai sebagaimana dikemukakan oleh Mangkunegara (2005). Selain 

itu, perangkapan tugas kasir sebagai CS bertentangan dengan prinsip kejelasan pembagian 

kerja, sehingga menurunkan efisiensi dan daya tanggap pelayanan. Dengan demikian, terdapat 

kesenjangan antara standar pelayanan kasir yang ideal dengan kondisi aktual di lapangan, yang 

berpotensi memengaruhi kepuasan dan persepsi anggota terhadap kinerja koperasi secara 

keseluruhan. 

 

Tinjauan Teori 

Stakeholder Theory 

Stakeholder theory yang diperkenalkan oleh R. Edward Freeman (1984) menyatakan 

bahwa organisasi harus menciptakan nilai (value) tidak hanya bagi pemegang saham, tetapi 

juga bagi seluruh pihak yang berkepentingan atau terdampak oleh aktivitas organisasi. Teori 

ini membahas hubungan antara manajemen perusahaan dengan para pemegang saham yang 

bertujuan membantu manajemen dalam meningkatkan penciptaan nilai dari setiap aktivitas 
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yang dilakukan serta mengurangi potensi kerugian perusahaan. Untuk dapat menghasilkan nilai 

bagi perusahaan, manajemen harus mampu mengelola seluruh sumber daya yang dimiliki, baik 

sumber daya manusia (human capital), asset fisik (physical capital), maupun modal struktural 

(structural capital). Jika semua sumber daya tersebut dikelola dan dimanfaatkan secara 

optimal, maka perusahaan akan mampu menciptakan nilai tambah yang pada akhirnya 

meningkatkan kinerja koperasi (Silviani, 2021). 

Anggota yang berada didalam KSP CU Bahtera Sejahtera merupakan stakeholder yang 

sangat penting untuk memastikan kelancaran dan keberhasilan perusahaan. Layanan kasir 

merupakan bagian dari pengelolaan sumber daya perusahaan, khususnya modal manusia 

(human capital) dan modal struktural (structural capital) yang berhubungan dengan sistem dan 

prosedur pelayanan. Apabila layanan kasir sebagai representasi mutu pelayanan frontliner 

dikelola dengan baik, maka proses pelayanan kepada anggota akan berjalan lebih efektif dan 

efisien, sehingga menciptakan nilai tambah (value) bagi perusahaan. Nilai tersebut tercermin 

melalui meningkatnya kepuasan anggota sebagai stakeholder utama, yang pada akhirnya 

berimplikasi positif terhadap kinerja koperasi.  

 

Koperasi 

Berdasarkan Undang-undang Nomor 25 Tahun 1992 tentang Perkoperasian, pada Pasal 

1 dijelaskan, koperasi adalah badan usaha yang beranggotakan orang-seorang atau badan 

hukum koperasi dengan melandaskan kegiatannya berdasar prinsip koperasi, sekaligus sebagai 

gerakan ekonomi rakyat atas asas kekeluargaan. Berdasarkan pasal 2 UU No. 25 Tahun 1992, 

ditetapkan sebagai asas koperasi ialah kekeluargaan. Tujuan utama dari koperasi adalah untuk 

meningkatkan kesejahteraan anggotanya secara khusus, dan mendorong pertumbuhan ekonomi 

masyarakat secara umum. Menurut Undang-undang No. 25 tahun 1992 Pasal 4 dijelaskan 

bahwa fungsi dan peran koperasi sebagai berikut:  
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1. Membangun dan mengembangkan potensi dan kemampuan ekonomi anggota pada 

khususnya dan masyarakat pada umumnya untuk meningkatkan kesejahteraan ekonomi 

dan sosialnya.  

2. Berperan serta secara aktif dalam upaya mempertinggi kualitas kehidupan manusia dan 

masyarakat.  

3. Memperkokoh perekonomian rakyat sebagai dasar kekuatan dan ketahanan 

perekonomian nasional dengan koperasi sebagai soko-gurunya.  

4. Berusaha untuk mewujudkan dan mengembangkan perekonomian nasional, yang 

merupakan usaha bersama berdasarkan atas asas kekeluargaan dan demokrasi ekonomi. 

Koperasi juga memiliki beberapa prinsip yang sesuai dengan UUD No. 25 tahun 1992 yang 

telah disahkan dan menjadi acuan dalam pelaksanaan kegiatan koperasi di Indonesia, yaitu: 1) 

Keanggotaan bersifat sukarela dan terbuka; 2) Pengelolaan dilakukan secara demokratis; 3) 

Pembagian sisa hasil usaha dilakukan secara adil sebanding dengan besarnya jasa usaha 

masing-masing anggota; 4) Pemberian balas jasa yang terbatas terhadap modal; 5) 

Kemandirian; 6) Pendidikan perkoperasian; 7) Kerjasama antar koperasi. 

 

Kualitas Pelayanan 

Secara etimologis, menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), pelayanan 

diartikan sebagai usaha untuk memenuhi atau melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan juga 

dapat dipahami sebagai segala bentuk tindakan yang bertujuan untuk membantu, memudahkan, 

menyenangkan, serta memberikan manfaat bagi orang lain (Adebayo, 2024). Pelayanan yang 

prima dilakukan dengan memberikan segala kebutuhan yang diperlukan oleh anggota sehingga 

mereka merasa segala kebutuhannya terpenuhi dan memiliki kepuasan atas pelayanan yang 

diberikan (Sunindyo, 2021).   
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Kepuasan anggota merupakan evaluasi keseluruhan dari layanan yang diterima oleh 

anggota koperasi, termasuk penilaian terhadap keandalan, kemampuan responsif, dan atribut 

pelayanan lainnya yang mencerminkan tingkat pemenuhan kebutuhan dan harapan anggota 

(Huda & Sapar, 2022). Kinerja koperasi tidak hanya dilihat dari hasil usaha, tetapi juga dari 

keberhasilan koperasi dalam memenuhi kebutuhan ekonomi anggotanya melalui pemberian 

pelayanan yang optimal (Lestari, 2022). Dengan demikian, pelayanan prima menjadi faktor 

strategis yang berperan penting dalam mendukung keberhasilan dan keberlanjutan kinerja 

koperasi.  

Menurut Parasuraman, et al (1988) terdapat lima dimensi dalam kualitas layanan, yaitu: 

1. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang di 

janjikan dengan tepat (accurately) dan kemampuan untuk di percaya (dependably), 

terutama memberikan jasa secara tepat waktu (on time), dengan cara yang sama sesuai 

dengan jadwal yang di janjikan, dan tanpa melakukan kesalahan. 

2. Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan atau keinginan para karyawan untuk 

membantu memberikan jasa yang di butuhkan konsumen. 

3. Jaminan (Assurance), meliputi pengetahuan, kemampuan, keramahan, dan sifat dapat 

di percaya dari kontak personal untuk menghilangkan sifat keraguan - keraguan 

konsumen dan membuat mereka merasa terbebas dari bahaya dan risiko. 

4. Empati (Emphaty), yang meliputi sikap kontak personal atau perusahaan untuk 

memahami kebutuhan dan kesulitan, konsumen, komunikasi yang baik, perhatian 

pribadi, dan kemudahan untuk melakukan komunikasi atau hubungan.  

5. Produk - produk Fisik (Tangibles), tersedianya fasilitas fisik, perlengkapan dan saranan 

komunikasi, dan lain - lain yang bisa dan harus ada dalam proses jasa. 

Secara keseluruhan, kelima dimensi tersebut berperan penting dalam menciptakan 

pelayanan yang berkualitas dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Kepuasan Pelanggan/Anggota 

Menurut (Huda & Sapar, 2022) kepuasan anggota merupakan evaluasi keseluruhan dari 

layanan yang diterima oleh anggota koperasi, termasuk penilaian terhadap keandalan, 

kemampuan responsif, dan atribut pelayanan lainnya yang mencerminkan tingkat pemenuhan 

kebutuhan dan harapan anggota. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu 

pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak 

efesien. Menurut (Mahardika, 2024) kepuasan anggota koperasi sangat berpengaruh terhadap 

loyalitas anggota/pelanggan. Semakin tinggi kepuasan maka semakin tinggi loyalitas anggota. 

Dalam praktiknya apabila nasabah puas atas pelayanan yang diberikan koperasi, maka akan 

ada dua keuntungan yang diterima koperasi, antara lain:  

1. Nasabah yang lama akan tetap di pertahankan atau dengan kata lain nasabah loyal 

kepada koperasi.   

2. Kepuasan nasabah lama akan menular kepada nasabah yang baru, dengan berbagai cara, 

sehingga mampu meningkatkan jumlah nasabah. 

Menurut Hawkins dan Lonney yang dikutip oleh Tjiptono (2007) indikator kepuasan 

pelanggan terdiri atas: 1) Kesesuaian Harapan; 2) Minat Berkunjung Kembali; 3) Kesediaan 

Merekomendasikan. 

 

Kinerja Koperasi 

Kinerja koperasi merupakan gambaran tingkat keberhasilan koperasi dalam mencapai 

tujuan dan melaksanakan fungsinya bagi kesejahteraan anggota. Keberhasilan koperasi tidak 

semata-mata diukur dari keuntungan, tetapi dari seberapa besar koperasi mampu memenuhi 

kebutuhan dan meningkatkan kesejahteraan anggota (Nugraha et al., 2021). Kinerja koperasi 

dipengaruhi oleh berbagai faktor baik dari lingkungan internal maupun eksternal. Lingkungan 
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internal mencakup anggota, organisasi dan kelembagaan, manajemen, modal, kegiatan usaha, 

keanggotaan, serta teknologi, sementara lingkungan eksternal meliputi aspek sosial, politik, 

informasi, ekonomi, hukum, dan sosial budaya di Tingkat regional, nasional, maupun 

internasional (Yudistira & Adiputra, 2020). Partisipasi anggota merupakan kata kunci untuk 

menuju kesuksesan koperasi (Ibrahim & Subiyantoro, 2020). Untuk itu pengembangan usaha 

koperasi diarahkan untuk pengembangan peran anggota. Sedangkan keberhasilan koperasi 

dapat diukur dengan: pertumbuhan anggota, meningkatnya SHU dan meningkatnya 

permodalan koperasi (Haidi et al., 2021). Anggota yang aktif mendorong kinerja koperasi 

menjadi lebih baik, yang pada gilirannya meningkatkan kesejahteraan anggota, membuat 

mereka lebih aktif, dan juga menarik anggota baru untuk bergabung. Menurut (Ruslan, 2017) 

indikator kinerja koperasi terdiri atas: 1) Volume Usaha; 2) Sisa Hasil Usaha; 3) Keanggotaan. 

 

Metode 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data pada laporan ini menggunakan triangulasi yaitu teknik 

pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan 

sumber data yang telah ada. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah : 

1. Observasi 

Observasi dilakukan dengan cara melakukan pengamatan langsung di KSP CU 

Bahtera Sejahtera, khususnya pada bagiann kasir. Observasi difokuskan pada proses 

pelayanan kasir terhadap anggota.  

2. Wawancara 

Teknik ini dilakukan dengan cara mewawancarai pihak-pihak KSP CU Bahtera 

Sejahtera yang terkait yaitu anggota, Staf Kasir, dan Kepala TP Maumere. 
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3. Dokumentasi 

Teknik dokumentasi digunakan untuk mengumpulkan data melalui dokumen-

dokumen yang relevan dan mendukung laporan magang ini, yakni data penilain kepuasan 

anggota terhadap pelayanan kasir di KSP CU Bahtera Sejahtera. 

Teknik Analisa Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah model Miles dan 

Huberman adalah peneliti yang mengembangkan metode analisis data kualitatif yang dikenal 

sebagai analisis pola yang mana pada teknik dibagi menjadi 3 tahap yaitu : 

1. Reduksi Data 

Reduksi data atau mereduksi data merupakan sebuah proses merangkum, memilih hal-

hal pokok, memfokuskan pada hal yang penting, mencari tema dan pola yang cocok dan 

membuang yang tidak diperlukan.  Pada tahap ini peneliti melakukan penyederhanaan 

atau merangkum data berupa hal-hal pokok penting dari data yang telah peneliti 

kumpulkan. 

2. Penyajian Data 

Data yang telah direduksi kemudian disusun dalam bentuk uraian deskriptif, tabel, dan 

narasi agar lebih mudah dipahami. 

3. Penarikan kesimpulan 

Penarikan kesimpulan berdasarkan data yag telah dilakukan reduksi data dan 

penyajian data. Penarikan kesimpulan dilakukan dengan mencermati secara menyeluruh 

terhadap data-data yang sudah tersusun dan terorganisasi tersebut. Penarikan kesimpulan 

diuraikan dalam bentuk kalimat yang mudah dipahami. 
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Hasil dan Pembahasan 

1. Sistem Pelayanan Kasir Yang Diterapkan di KSP CU Bahtera Sejahtera 

Berdasarkan teori Servqual, kualitas pelayanan kasir di KSP CU Bahtera Sejahtera 

dianalisis melalui lima dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Hasil analisis menunjukkan bahwa pelayanan kasir belum sepenuhnya optimal, 

khususnya pada dimensi reliability, responsiveness, dan tangibles. Kesalahan transaksi 

masih terjadi saat antrean ramai. Petugas kasir cukup tanggap dalam menangani keluhan 

anggota, namun kecepatan pelayanan masih terkendala oleh keterbatasan jumlah kasir, 

gangguan sistem ARO, dan fasilitas pendukung yang belum memadai. Sementara itu, 

dimensi assurance dan empathy telah diterapkan dengan baik melalui pemberian bukti 

transaksi, sikap ramah, penerapan prinsip 5S, serta memberikan penjelasan yang jelas 

kepada anggota. 

2. Kepuasan Anggota Terhadap Pelayanan Kasir di KSP CU Bahtera Sejahtera 

Pelayanan kasir di KSP CU Bahtera Sejahtera dinilai telah memenuhi harapan 

anggota pada sebagian besar dimensi Servqual, terutama assurance dan empathy. Sikap 

ramah, sopan, perhatian petugas, serta kemampuan memberikan rasa aman dan nyaman 

saat bertransaksi menumbuhkan kepercayaan anggota, yang mendorong loyalitas dan 

rekomendasi layanan koperasi. Hal ini sejalan dengan teori stakeholder yang menekankan 

pentingnya kepercayaan dan hubungan jangka panjang antara organisasi dan stakeholder. 

Dimensi reliability juga berkontribusi terhadap kepuasan anggota, meskipun masih terjadi 

kekeliruan yang dapat segera diperbaiki oleh petugas sebagai bentuk tanggung jawab 

terhadap stakeholder. Sementara itu, dimensi responsiveness dan tangibles masih perlu 

ditingkatkan, khususnya terkait kecepatan pelayanan pada jam sibuk dan pemanfaatan 

teknologi. Secara keseluruhan, tingkat kepuasan anggota terhadap pelayanan kasir dapat 

dikategorikan cukup baik hingga baik, meskipun masih terdapat beberapa aspek pelayanan 
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yang perlu ditingkatkan agar sesuai dengan harapan anggota secara optimal. Temuan 

tersebut sejalan dengan teori stakeholder, yang menyatakan bahwa keberlangsungan dan 

kinerja suatu organisasi sangat ditentukan oleh kemampuannya dalam memenuhi 

kepentingan para pemangku kepentingan, khususnya anggota sebagai stakeholder utama 

dalam koperasi. Dalam konteks KSP CU Bahtera Sejahtera, anggota tidak hanya berperan 

sebagai pengguna jasa, tetapi juga sebagai pemilik koperasi, sehingga tingkat kepuasan 

mereka menjadi indikator penting keberhasilan pelayanan. 

3. Peranan Layanan Kasir dalam Mendukung Kinerja Koperasi pada KSP CU Bahtera 

Sejahtera 

Pelayanan kasir di KSP CU Bahtera Sejahtera tidak hanya berfungsi secara 

operasional, tetapi juga berperan strategis dalam mendukung kinerja keuangan dan 

nonkeuangan koperasi. Hal ini sejalan dengan teori stakeholder, yang menegaskan bahwa 

organisasi harus mampu menciptakan nilai bagi seluruh pemangku kepentingan, terutama 

anggota sebagai stakeholder utama koperasi. Pelayanan yang menekankan assurance dan 

empathy mampu menciptakan rasa aman dan nyaman bagi anggota, sehingga mendorong 

peningkatan frekuensi transaksi simpanan dan pinjaman yang berdampak pada 

peningkatan volume usaha dan pendapatan koperasi. Meningkatnya aktivitas simpan 

pinjam dari anggota yang puas turut berkontribusi terhadap peningkatan Sisa Hasil Usaha 

(SHU). SHU yang meningkat mencerminkan kinerja koperasi yang baik serta memberikan 

manfaat kembali kepada anggota sebagai pemilik koperasi, sesuai dengan prinsip koperasi 

dan pendekatan stakeholder. Selain itu, kasir juga berperan dalam pengendalian kredit 

melalui pemantauan kewajiban anggota dan edukasi keuangan, sehingga membantu 

menjaga kelancaran arus kas dan kualitas portofolio kredit, mencerminkan komitmen 

koperasi dalam memberdayakan stakeholder-nya. Kepuasan anggota terhadap pelayanan 

kasir berdampak positif terhadap loyalitas dan kepercayaan anggota, yang tercermin dari 
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rekomendasi kepada pihak lain dan pertumbuhan jumlah anggota. Peningkatan jumlah 

anggota memperkuat permodalan serta mendukung keberlanjutan dan kinerja koperasi 

secara keseluruhan. 

 

Kesimpulan 

 Berdasarkan pembahasan diatas, maka penulis mengambil kesimpulan yaitu sebagai 

berikut : 

Ditinjau dari teori Servqual, pelayanan kasir pada KSP CU Bahtera Sejahtera secara umum 

sudah cukup baik, namun belum optimal. Pada dimensi assurance dan empathy tercermin dari 

sikap petugas yang ramah, sopan, serta mampu memberikan rasa aman dan kepercayaan 

kepada anggota. Hal ini sejalan dengan teori stakeholder yang menekankan pentingnya 

membangun hubungan saling percaya dan berkelanjutan antara organisasi dan para pemangku 

kepentingannya. Namun masih terdapat kelemahan pada dimensi realibility, responsiveness, 

dan tangibles, seperti kesalahan transaksi saat antrean ramai, gangguan sistem, dan fasilitas 

yang belum memadai. Dari sisi kepuasan anggota, pelayanan kasir di KSP CU Bahtera 

Sejahtera tergolong cukup baik hingga baik. Kepuasan ini dipengaruhi oleh sikap petugas yang 

adil serta mampu menangani keluahan dan memperbaiki kesalahan transaksi. Meskipun 

kecepatan pelayanan dan fasilitas fisik masih perlu ditingkatkan, anggota tetap menilai 

pelayanan kasir secara positif karena merasa aman, nyaman, dan diperhatikan. Kepuasan 

anggota ini berdampak langsung pada peningkatan kinerja koperasi, baik secara keuangan 

maupun non keuangan, melalui meningkatnya frekuensi transaksi, pengendalian kredit yang 

lebih baik, serta meningkatkan loyalitas dan kepercayaan anggota terhadap koperasi. 

Saran 

 Dari pemaparan kesimpulan diatas penulis dapat merekomendasikan saran yaitu 

sebagai berikut : 
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KSP CU Bahtera Sejahtera harus segera melakukan beberapa upaya perbaikan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan secara optimal. Pertama, koperasi perlu menambah jumlah 

kasir guna mengurangi waktu tunggu anggota. Kedua, perlu dilakukan pemeliharaan dan 

peningkatan keandalan sistem ARO serta mesin pencetak agar proses transaksi dapat berjalan 

lancar. Peningkatan sistem ARO diperlukan untuk mendukung penerapan sistem nomor 

antrean, sehingga pelayanan kasir dapat berlangsung lebih tertib, efisien, dan minim gangguan 

teknis. Selain itu, koperasi disarankan untuk memberikan pendampingan yang lebih intensif 

kepada anggota yang belum memahami prosedur pengisian slip transaksi, misalnya dengan 

menyediakan contoh slip yang telah diisi atau petunjuk tertulis di area kasir, sehingga kasir 

tidak terbebani secara berlebihan dan pelayanan dapat berlangsung lebih cepat. Terakhir, 

peningkatan kompetensi kasir melalui pelatihan pelayanan prima juga perlu dilakukan, 

misalnya dengan melakukan BIMTEK minimal sebulan sekali untuk meningkatkan 

pemahaman dan keterampilan kasir, baik dari aspek teknis maupun nonteknis pelayanan, 

sehingga kepuasan anggota dapat terus meningkat seiring dengan perbaikan kualitas 

pelayanan. 
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