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PERSEMBAHAN

Dengan menyebut nama Allah yang maha pemurah lagi maha penyayang.
Hanya kepada allah kita memohon pertolongan.

Sebaik-baik yang kita ucapkan ketika memulai sesuatu adalah memuji allah
‘Azza wa jalla dengan pujian yang layak bagi Dia. Kemudian shalawat semoga
dilimpahkan khususnya kepada Muhammad, hamba dan rosulnya, dan umumnya
kepada para nabi semua.

Kupersembahkan skripsi ini untuk bapak, ibu serta mama dan juga ayah yang
selalu mendoakan semua yang kulakukan dalam hidupku kupersembahkan
untukmu, hanya senyum bahagiamu yang bisa memberikan energi untuk terus
maju dan berusaha dalam mewujudkan impianmu. N special buat seseorang

yang selalu sayang ma aku dan dengan setia menungguku, memberikan
mendukung setiap semua langkahku semoga aja apa yang kita impikan dapat
terwujud sesuai harapan...... amin. Mba’-mba’ dan mas-mas yang kusayangi
terima kasih tuk dukungan dan nasehatnya, meskipun kadang aku merasa jenuh
namun aku tau itu untuk kebaikanku. Dan keponakan-keponakan ku yang nakal
dan lucu-lucu (Yudi, Anis, Lya, Fitri, Rafi). Keluarga besar abah gufron hambali
terima kasih atas dukungan dan doanya sevta tempat tinggalnya selama ini.
Thaks buat mas lupy, mas Fauzi, mas Asyri, Taufik, Barisi, Ncep n temenz yang
tidak bisa saya sebutkan semua. Makasih atas persaudaraan, persahabatan dan
cinta kalian selama ini. Aku bangga punya teman n masz seperti Ralian.......
N konco-konco seperjuangan IPS angkatan “o4”. Special buat Ninok, Septi,
Monik, Vina, Zio, Risa, Shifak n khususnya buat dek Una thaks banget dan ngijini

mba’ ngetik di komputernya......... ingat jalan Qta masih panjang kawan. Arek-

arek kosanku wisma catalonia inget rek........ konflik dalam berteman apalagi satu

kosan itu sudah hal biasa, namun janganlah dijadikan suatu kebiasaan. Serta
semua yang telah mencurahkan perhatian dan Rasih sayangnya atas
terselesainya skripsi ini tidak (upa saya ucapkan tevima kasih. Sujud ku takkan
memuaskan ingin ku haturkan sembah sedalam kalbu menyebut nama-nama

orang tercinta.

Dan akhirnya......... ucapan maaf yang tak tervkira atas segala kekhilafan dan

kasalahan kepada hamba-hamba Allah yang pernah tersakiti



MOTTO

JIKA KITA BERPIKIR TENTANG HARI KEMARIN TANPA RASA
PENYESALAN
DAN #ARI ESOK TANPA RASA TAKUT BERARTI KITA SuUDAH
BERADA DI JALAN MENUJu SUKSES.

(Annemarie Schimmel)
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Drs. M. Yunus, M. Si
Dosen Fakultas Tarbiyah

Universitas Islam Negeri (UIN) Malang

NOTA DINAS PEMBIMBING
Hal : Skripsi Novi Haryanti
Lamp : 5 Eksemplar
Malang, 29 November 2008

Kepada Yth.
Dekan Fakultas Tarbiyah UIN Malang
Di

Malang

Assalamu’alaikum Wr. Wb.
Sesudah beberapa kali bimbingan, baik dari sediagiasa maupun tehnik

penulisan, dan setelah membaca skripsi mahasissebté di bawah ini:

Nama : Novi Haryanti
Nim : 04130043
Jurusan . llmu Pengetahuan Sosial

Judul Skripsi : PENERAPAN KUALITAS PELAYANAN CV ARHA
MEGAH KAB. MALANG DALAM MEMUASKAN
KONSUMEN.

Maka selaku pembimbing, kami berpendapat bahwaskersebut layak

diajukan untuk diujikan.

Demikian, mohon dimaklumi adanya.

Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Pembimbing

Drs. M. Yunus, M. Si
NIP. 150 276 940
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SURAT PERNYATAAN
Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam skripsidak terdapat karya
yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesaaja pada suatu perguruan
tinggi, dan sepanjang saya, tidak terdapat kamya péndapat yang pernah ditulis

atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali karyaugtendapat yang pernah ditulis

diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam dpétstaka.

Malang, 29 November 2008

Novi Haryanti
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KATA PENGANTAR

Dengan kerendahan hati dan ketulusan hati yangigo@aalam, penulis
panjatkan syukur alhamdulillah rabbil ‘alamiin keirat Allah SWT, karena
hanya dengan rahmat dan hidayah-Nya penulisan sskiyang berjudul
“Penerapan Kualitas Pelayanan CV Artha Megah Kab. Malang Dalam
Memuaskan Konsumen”dapat terselesaikan.

Shalawat dan salam semoga senantiasa dilimpahki&éh Aepada
junjungan kita Nabi besar Muhammad SAW, yang tetalkses mengantar
umatnya menuju jalan kebenaran dan semoga kitaridhekuatan untuk
melanjutkan perjuangan beliau.

Penulis menyadari bahwa penyusunan ini tidak akalesai tanpa
pengarahan dan bimbingan, serta bantuan dari berpdgk. Untuk ini penulis
ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Alloh SWT, Tuhan pencipta alam yang penuh denghmem dan rohim, nabi
Muhammad SAW yang penuh dengan suri tauladan.

2. Ayah dan ibunda serta mama tercinta juga segendparga yang telah
memberikan kasih sayang, doa dan motivasi kepauaipe

3. Bapak Prof. Dr. H. Imam Suprayogo selaku Rektorvdrsitas Islam Negeri
Malang.

4. Bapak Prof. Dr. H. Muhammad Djunaidi Ghony selakek&n fakultas

Tarbiyah Universitas Islam Negeri Malang.



5. Bapak Drs. M. Yunus, MM selaku dosen pembimbinggyaengan ikhlas
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menyelesaikan penyusunan skripsi ini.

6. Bapak Ahmad Fauzari, S.E selaku direktur CV Arthagith Kab. Malang
yang telah mengizinkan penulis untuk melaksanakanelgian skripsi
ditempat tersebut.

7. Segenap staf dan karyawan CV Artha Megah Kab. Maiaitu ibu Wiwik
mas’ulah selaku bagian manajemen keuangan, baphkulBselaku bagian
Manajemen Pemasaran yang telah memberikan izinngambantu dalam
memperoleh data dalam penulisan skripsi ini.

8. Saudara-saudaraku beserta sahabat-sahabatku ydalg diapat penulis
sebutkan satu persatu, yang telah memberikan danoladpir dan batin serta
dengan tulus ikhlas mendoakan hingga terselesakmyasi ini.

Kepada semua pihak tersebut di atas semoga AN&f Semberikan
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sebagai amal sholeh. Amien.
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Malang, 21 April 2008

Penulis



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt e et e e e e e nneneeee s [
HALAMAN PENGAJUAN ....coiiiiiitiie ettt e e e e nnnneaee e i
HALAMAN PERSETUJUAN ... ii
HALAMAN PENGESAHAN ... v
HALAMAN PERSEMBAHAN ....oooiiiiiiiiiee it Vv
HALAMAN MOTTO ...ttt e st e e e e e e et eee e e e e nnnees vi
HALAMAN NOTA DINAS. ...t e et e e e e aaa e ees Vii
HALAMAN PERNYATAAN. ..ottt e Vil
KATA PENGANTAR ...ttt ettt e e e e e e e e snnaneeaeeeann X i
DAFTAR ISImR...o8W it iisceinennneesmmcssssensneennnesss otonne Mg sassernnnessYpasde s Xi
DAFTAR GAMBAR ... e e aaas Xiv
DAFTAR TABEL oottt et a e e aeens XV
DAFTAR LAMPIRAN .ottt e e e e e s e e e e e e nnnees i XV
ABSTRAK ..ttt et e e e e e e e e e e e e e e e e e nnneeeaans XVii
BAB | PENDAHULUAN
A. Latar Belakang ........ooooovviiiiiiiiiiiii e 1
B. Rumusan Masalah ..., 6
C. Tujuan Penelitian ..........oouuuuuuuiiiiiiii e 7
D. Manfaat Penelitian ...........cceeviiiiiiiiiiiiiiieeiiiiiiieeeeeeeeee s 7
E. Sistematika PenuliSan ...........cccccoeiiii oo 8
BAB Il KAJIAN PUSTAKA
A. Konsep Pemasaran dan kualitas pelayanan .......coeeeeee.. 11
1. Konsep Pemasaran JasSa ..........c.cceeuuieemeeememnieeeinneerennnaaens 11
2. Karakteristik Jasa ...........ueeeeiiiiiiiieieiiieeeeeeeee 12
3. Konsep Strategi Pemasaran Jasa..........cccccccemevevvvvvnnnnnn. 13
4, Konsep Pemasaran ...........cccuiveieuiniesmmmmmmm e 17
5. Pengertian Kualitas Pelayanan...............oummeceeeeeeneeeeee.. 18
6. Dimensi KualitaS JasSa ........ccoooveeeieeeis et 19

Xi



B.

Kepuasan KONSUMEN ..........iiiiiiiiiiiiiieeeee e e eei e 23
1. Pengertian Kepuasan KONSumen ..............cceeeeeeeveeeennnnnnns 23
2. Pengukuran Kepuasan Konsumen .............cccccceemeeeeveeeenn. 25
3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 28
4. Strategi Kepuasan KONSUMEN ............cooseevennnnnnnnnees 29
Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa dalam Memuaskan

N0 1] U1 1] 32

BAB IIl METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian .........ooooeeiiiiiiiiiiininnnnne. 34
B. Kehadiran Peneliti..........ccccooeiiiiiiiiiimmmme e 35
C. Lokasi Penelitian..........ccoooiiiiiiiiiiiii ettt 36
DSUMBEr Data..............ccceevrrrreeeneemmmimmmmmniastee e e tdh e beeeennsnsbenssannnss 37
E. Prosedur Pengumpulan Data.............ccovvmeeeceeerveeeeeeiiiiiinn, 38
F. Tehnik ANalisis Data ..............uuvveiiiiiimeccneeeee e 40
G. Pengecekan Keabsahan Data.............ccooeeeememeeiiiiiiiiniieeeeeeeenn, 41
H. Tahapan-Tahapan Penelitian..............ooo oo, 42

BAB IV PAPARAN DATA DAN HASIL PENELITIAN

A.

Paparan Data ..o 45
1. Sejarah Berdirinya CV Artha Megah Kab. Malang.......... 45
2. Visi, Misi dan moto CV Artha Megah Kab. Malang........ 46
3. Lokasi CV Artha Megah Kab. Malang ...........cccceeeeeene 47
4. Struktur OrganiSasi ........eeeeeiiiiiiiiiiiieaee e e eeeeeeeeeeieeiaaees 47
5. Keadaan Pegawal ............ccceeviiiiiieieiieeeeeeeeeeeeeese s 51
HaSIl PeNelitian ........coooiiiiiiiiiiii ettt 53

1. Penerapan Kualitas Pelayanan yang Dilakukan di CV
Artha Megah Kab.Malang.........ccccoooviiiiiimmieciiiii, 53

2. Respon Para Konsumen CV Artha Megah Kab. Malang
Mengenai Kualitas Pelayanan Bagi dalam Memuaskan
Konsumen yang Dinilai dengan Bukti Fisik, Kehandala
Jaminan, dan Empati..............euvuiiiiimoeeec e 74

Xii



BABV PENUTUP
A. Kesimpulan

S T Y= 1 = 1 o 1

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xiii



|DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
1. Segitiga Pemasaran JASa.............cceeescocmmmmmm e rnnnnaaseesaeaeeeseerreeennnnnsnnnnnn 15
2. Keterkaitan kualitas layanan dengan kepuasan kogsum...................... 33
3. Struktur Organisasi Perusahaan .............cceeeeeeuiiiiiiiiiii e 49

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
1. Pembagian Kerja dan Status Pegawai CV Artha Megalam@ Tahun
2007/2008.......ceeeeeiiiiiiiee et arreee e a e n s 52

2. Tingkat Pendidikan Umum Pegawai CV Artha Megah Mgla007/2008 51

XV



ABSTRAK

Novi Haryanti. 2008Penerapan Kualitas Pelayanan CV Artha Megah Kabupaten
Malang Dalam Memuaskan Konsumen, Skripsi, Fakultas Tarbiyah, Jurusan limu
Pengetahuan Sosial, Universitas Islam Negeri (Midlang

Dosen Pembimbing : Drs. M. Yunus, M.Si

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

Dewasa ini banyak perusahaan (termasuk perusahasa) jyang
menyatakan bahwa tujuan perusahaan yang bersangkatialah untuk
memuaskan pelanggan. Pelanggan memilih perusahsaibipsanya berdasarkan
harapannya. Perkembangan dari waktu kewaktu mekamjaemakin tingginya
tuntutan masyarakat akan penyedian industri jagengYmana konsumen tidak
hanya membeli produk jasa tetapi juga kenyamanan k@@amanannya, untuk
dapat memberikan kepuasan kepada pelanggannya peakksahaan jasa harus
dapat memahami dimensi kualitas jasa yang akan mxgkab kerangka kerja
kepada perusahaan apa yang dijadikan indikator pédinggan dalam menilai
kualitas jasa.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapahuakan masalahnya
a) Bagaimana penerapan kualitas pelayanan CV Afgtgah Kab.Malang dalam
memuaskan konsumen ditinjau dengan bukti fisikakelalan, responsif, jaminan
dan empati, b) Bagaimana respon para konsumen GWaAviegah Malang —
Kab. Malang mengenai kualitas pelayanan dalam maskan konsumen yang
ditinjau dengan bukti fisik, kehandalan, resporjaifjinan dan empati.

Penelitian ini kualitatif, yang mana peneliti meardian permasalahan-
permasalahan muncul dari data atau dibiarkan terlwkuk interpretasi, yang
dijadikan sumber data dalam penelitian ini adalahyg&wan CV Artha Megah
Kab.Malang dan para konsumen pengguna jasa CV Afingah Kab. Malang.
Sedangkan tehnik pengumpulan data yang digunakamdaenelitian ini adalah

observasi, wawancara dan dokumentasi.
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Dari hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualigslayanan sangat
yang erat dengan kepuasan konsumen. Hal ini daletiatiui dari hasil analisis
data tersebut diperoleh temuan-temuan sebagaiubetikaha CV Artha Megah
Kab. Malang dalam memberikan pelayanan kepada kozsunulai dari bukti
fisik, kehandalan, respon, jaminan dan empati. Adapspon para konsumen CV
Artha Megah Kab. Malang mengenai kualitas pelayashifihat dari bukti fisik,
kehandalan, respon, jaminan dan empati mengatpkas dengan pelayanan
yang diberikan CV Artha Megah Kab. Malang selamia Henerapan kualitas
pelayanan yang diterapkan di CV Artha Megah Kab.lakg dengan
menggunakan yang mana dari penerapan kualitaggpela dengan hubungan
kualitas pelayanan dapat mendorong konsumen unerjatim hubungan yang
lebih kuat dengan perusahaan dalam hubungan térsetmmungkinkan
perusahaan untuk memahami apa yang konsumennyakbatdan harapkan.

Adapun saran penulis bagi CV Artha Megah Kab. Malaari waktu
kewaktu harus selalu mengevaluasi kualitas jas@ yalah dilaksanankan, dan
mempertahankan kualitas layanan yang sudah mengdepsgpsi yang baik dari

pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Semakin pesatnya perkembangan dunia usaha seirmgajkan
teknologi dan globalisasi, mengakibatkan semakamntaya persaingan usaha
di bidang pemasaran maupun usaha di bidang jasak uneningkatkan
kualitas dan mutu pelayanan sangat menentukan hedbkn perusahaan.
Dimana perusahan itu sendiri harus memiliki nikebih atau keunggulan-
keunggulan kompetitif yang mampu memberikan ciraskiersendiri dan
berbeda dengan perusahaan lain. Nilai lebih yatevdrkan perusahan di
harapkan mampu memberikan kepuasan pada konsunek® kepuasaan
konsumen merupakan sasaran dan tujuan perusahaan.

Kepuasan tersebut dapat terbentuk bila perusahaampm
memberikan produk barang atau jasa sesuai dengapamekonsumen. Salah
satu cara untuk memberikan kepuasan pada konsunaégn wengan
meningkatkan pelayanan. Yang mana pelayanan menpsdbuah kegiatan
atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksgsung antara seseorang
dengan orang lain atau mesin secara fisik. Dalamukabesar bahasa
Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan sebagai usedtayani kebutuhan
orang lain. Sedangkan melayani adalah membantu iagan (mengurus)
apa yang diperlukan seseorang. Sedangkan kuadilaggman merupakan citra
kualitas pelayanan yang baik yang timbul dari ggssatau sudut pandang

konsumen bukan dari persepsi atau sudut pandaryggiearjasa.



Usaha untuk memenuhi kebutuhan hidup manusia, sakaimya yang
dilakukan dengan menarik manfaat dan kegunaanmgia gwoduk, untuk itu
manusia melakukan kegiatan pertukaran yang me#bathkerbagai faktor
secara langsung maupun tidak langsung.

Sehubungan dengan kegiatan pertukaran untuk memkeabihtuhan
hidup manusia, seperti yang diungkapkan Philipekdibhwa:

“Pemasaran merupakan kegiatan manusia yang diarakkpada

pemuasan kebutuhan dan keinginan orang atau p#iaknhelalui

proses pertukaran, yang mana pemasaran harust didiaa berbagai
komponen yaitu kebutuhan, keinginan, tuntutan, pkogertukaran,
transaksi, dan pasat”.

Adapun memberikan kepuasan pelayanan pada kondenmgata cara
memasarkan barang atau jasa itu sendiri juga shega¢ngaruh dalam proses
pemasaran. Seperti yang di ungkapkan oleh PhilipeKbahwa :

“Pemasaran adalah fungsi bisnis yang mengenalerkem dan

kepentingan yang tidak terpenuhi sekarang, mendédam dan

mengukur besarnya, menetapkan pasar tujuan temmganisasi itu
memberikan layanan terbaik dan menentukan prodajgnian, dan
program yang pantas untuk melayani pasar tersebut.

Dari kedua pernyataan diatas dapat disimpulkan badtalam proses
pemenuhan kebutuhan manusia tidak terlepas dasegrpemasaran. Yang
mana pemasaran itu sendiri ditujukan untuk memekebutuhan konsumen
dan memberian kualitas pelayanan yang baik kepadauknen. Hal ini bisa

dilihat dari hasil proses transaksi dan memberikayanan terbaik bagi

konsumen.

! Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Analisis Perencanaan, Kompiesie Dan
Pengendalian(Jakarta : Salemba Empat, 1995) him 5
2 Basu SwasthaAzas-Azas Marketing Yogyakarta: Liberty, 1984) him. 3



Kualitas pelayanan adalah kualitas jasa yang dapamnberikan
kepuasan bagi konsumen sebagai pelanggan dengahaimdhari sudut
pandang pelayanan yang mana dalam pelayanan arigikan konsumeh.

Kepuasan adalah perasaan senang kecewa seseongngeyasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerjal)(rasitu produk dan
harapan-harapannya, sedangkan kepuasan pelanggapaken fungsi dari
kesan kinerja dan harapan, jika kinerja berada whba harapan maka
pelanggan tidak puas dan jika kinerja memenuhigaranaka pelangggan
akan puas dan jika kinerja melebihi harapan, pglangamat puas atau
senand.

Walaupun demikian, banyak perusahaan yang kuranyadari arti
penting kepuasan konsumen. Akibatnya, dalam jarmgkgang perusahaan
akan mengalami kemunduran karena ditinggalkan ktetsumennya. Selain
mengabaikan kepuasan konsumennya, banyak pulaapears yang kurang
berupaya untuk menelusuri dan mempelajari kepuesasumen.

Kualitas produk dan pelayanan, kepuasan pelanggarpbfitabilitas
perusahaan. semakin tingginya tingkat kualitas rmaealgkan semakin
tingginya kepuasan pelanggan dan juga mendukurgahgng lebih tinggi
serta biaya yang lebih rendah. Selain itu juga kukasi juga berperan dalam

hal ini karena Komunikasi berjalan lancar apabda anteraksi diantara dua

%Sunaryo. 2006.Strategi-Strategi Pelayanan http: //www.ib-ptid=1&did=198.Diakses pada
tanggal 19 November 2007

“Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Analisis, Perencanaan, ImplemsinDan Kontrol
(Jaksarta: PT.Prenhallindo Erlangga,1997) him. 36



belah pihak sehingga menghasilkan pelayanan yangueaskan kepada
pelanggan.

Adapun upaya untuk mewujudkan kepuasan konsumahhokanlah
hal yang mudah. Kepuasan konsumen total tidak mortgkcapai sekalipun
hanya untuk sementara waktu upaya perbaikan dayepgurnaan kepuasan
hanya dapat dilakukan dengan berbagai strategi.

Oleh sebab itu perusahaan jasa perlu mempertahaditkansi kualitas
layanan jasa yang mempengaruhi kepuasan konsumepertiS yang
diungkapkan oleh Christopher Lovelock bahwa korsummempunyai
kriteria yang pada dasarnya identik dengan bebelepé jasa yang
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Kriterieltetradalah:

1. Reliability (kehandalan)
Kemampuan untuk memberikan jasa secara akuratisdengan yang
dijanjikan.

2. Responsivenegdaya tanggap)
Kemampuan karyawan untuk membantu konsumen merkgedigasa
dengan cepat sesuai dengan yang diinginkan konsumen

3. Assurancdjaminan)
Pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayargad rasa

percaya diri.

® Nasution, Total Service Managemen” Manajemen Jasa TerpaduisiEBertama (Bogor
Selatan : Gahalia Indonesia, 2004)



4. Emphaty(empati)
Karyawan harus memberikan perhatian individual Hepkonsumen dan
mengerti kebutuhan konsumen.

5. Tangible(kasat mata)
Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personat, alat-alat komunikagi.

Adapun penelitian terdahulu yang relevan dengaratgamg diambil
penulis yang diharapkan dapat membantu penulis ndafaengarahkan
penelitian yang akan dilakukan untuk lebih jelasdgpat kita lihat dibawah
ini.

Machfud Suyuti 2005 melakukan penelitian yang lhrjuPengaruh
Dimensi Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Nasabah Badk Nasional
Indonesia Cabang Kediri“. Adapun penelitian ini npemyai variabel-
variabel yang meliputi tangible, reliability, resmiveness, assurance,
empathy dan ada 20 item yang digunakan untuk itertappyaan sedangkan
alat regresi yang digunakan adalah regresi bergdadakorelasi berganda.
Dalam pengambilan sampel peneliti menggunakan %porelen dengan
menggunakan metogeoposional area samplinddan hasil dari penelitian ini
adalah kualitas pelayanan menurut persepsi pelanggagat baik, tingkat
kepuasan secara umum mereka cukup puas, dan agryeryang signifikasi
dan searah antara pelayanan (X) terhadap kepuatamggan serta variabel
yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasanggein adalalariabel

assurance

® Rangkuti FredyTehnik Mengukur Dan Strategi Meningkatkan KepuaBetanggan(Jakarta:
PT.Gramedia Pustaka Utama, 2006) him 18



Salah satu perusahaan jasa yang berkembang dighjasan yaitu CV
Artha Megah Kab.Malang. CV Artha Megah Kab. Malamplah lembaga
bisnis yang berorientasi di bidang jasa - jasa kaeipdan peralatan kantor,
perlengkapan sesuai dengan kebutuhan dan keingelanggan dan tentunya
mampu memberikan kepuasan kepada konsumen dalamghadapi
persaingan tidak terlepas dari usaha CV Artha Mdgalb. Malang sendiri
dalam menunjukan kualitas jasanya. Untuk memenatagan, mencari dan
mempertahankan pelanggan. Ditinjau dari sisi keiarnu kepuasaan
pelanggan maka hal ini harus dapat di tangkap agelroleh para pemasar
CV Artha Megah Kab. Malang itu sendiri, agar dapegnampilkan kinerja
sebagai salah satu perusahaan jasa yang mampu nie@mbdualitas
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan kemngahanggan.

Dari latar belakang diatas dan berdasarkan hasiklp@n yang
terdahulu maka hal inilah yang menjadi alasan lemuntuk melakukan
penelitian pada CV Artha Megah Kab. Malang dengaiul" PENERAPAN
KUALITAS PELAYANAN CV ARTHA MEGAH KAB. MALANG

DALAM MEMUASKAN KONSUMEN".

. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan diateaka rumusan
masalah yang dapat diungkapkan dalam penelitisadiaiah :
1. Bagaimana penerapan kualitas pelayanan CV ArthaaNdé&gb. Malang
dalam memuaskan konsumen ditinjau dengan buktk, fisehandalan,

responsif, jaminan dan empati?



2. Bagaimana tanggapan para konsumen CV Artha Megdh Kialang
mengenai kualitas pelayanan dalam memuaskan kamsyang ditinjau

dengan bukti fisik, kehandalan, responsif, jamidan empati ?

C. Tujuan Pendlitian
1. Untuk mendeskripsikan bagaimana penerapan kuafitdayanan CV
Artha Megah Kab. Malang dalam memuaskan konsuntemnad dengan
bukti fisik, kehandalan, responsif, jaminan dan atnp
2. Untuk mendeskripsikan bagaimana tanggapan pelanggahadap
pelayanan CV Artha Megah Kab. Malang dalam memarasionsumen

ditinjau dengan bukti fisik, kehandalan, resporjaifjinan dan empati.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan
a. Memberi tambahan informasi mengenai persepsi koesut@rhadap
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan.
b. Dapat dijadikan sebagai bahan masukan untuk memigetualitas

pelayanan yang dapat memuaskan konsumen.

2. Bagi jurusan pendidikan Ekonomi Fakultas Tarbiyah
Penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan lapgranelitian
yang bias digunakan sebagai acuan atau pustakgéagiiti selanjutnya

yang ingin mengkaji tentang kualitas pelayanan.jasa



3. Bagi pengguna jasa CV Artha Megah Kab. Malang
Bersama peneliti ini diharapkan konsumen lebihikridalam
memilih pelayanan yang disediakan oleh lembaga-dgab bisnis

penyedia jasa pelayanan.

E. Sistematika Pembahasan

BAB | PENDAHULUAN

Membahas tentang pendahuluan yang meliputi ter&dagbelakang,
hal ini diperlukan untuk mengetahui sesuatu yangdasari pemilihan tema.
Rumusan masalah, hal ini diperlukan untuk mengetpbtmasalahan yang
diteliti dengan lebih rinci. Tujuan penelitian, hali diperlukan untuk
mengetahui tujuan yang hendak dicapai. Kegunaanilit@en hal ini
diperlukan untuk mengetahui sasaran yang diharaplgrat menggunakan
hasil studi ini. Sistematika pembahasan, hal ipedukan agar lebih mudah
adalam menyusun maupun memahami isi skripsi ini.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA

Membahas tentang kajian pustaka, yang membahasalpebsub bab
yaitu : Pertama mengenai seputar tentang konse@mgzean dan kualitas
pelayanan yang meliputi konsep pemasaran adalabepé&n pemasaran,
konsep pemasaran dan tinjauan mengenai kualitaygreln yang meliputi:
pengertian kualitas pelayanan, dimensi kualitasy@glan. Sedangkan yang

kedua mengenai kepuasan konsumen yang meliputiepéry kepuasan



konsumen, pengukuran kepuasan konsumen, faktayrfaktyang
mempengaruhi kepuasan konsumen dan strategi kepkassaumen.
BAB 1l METODE PENELITIAN

Membahas mengenai metode penelitian yang di dalanmmeliputi
tentang pendekatan dan jenis penelitian, hal perlikan untuk mengetahui
jenis penelitian yang digunakan. Atas data-data #aterangan untuk
memperoleh gambaran dari obyek penelitian itu serdéngan melihat dari
bukti fisik, kehandalan, respon, jaminan dan emp&tapun penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif, yaitu peneliyang hasilnya berupa
data deskkriptif melalui pengumpulan fakta- faktai kondisi alami sebagai
sumber langsung dengan instumen dari penelitian.

Lokasi penelitian, hal ini diperlukan untuk merajeti dan mengenal
obyek yang dipilih sumber data, hal ini diperlukariuk mengetahui sumber-
sumber yang dimanfaatkan untuk memperoleh datapdéokasi penelitian
yang dilakukan vyaitu di Jl. Mayjen Sutoyo 76 RT.G2VN. 001 Ds.
Gondanglegi Kulon Kec. Gondanglegi Kab. Malang.iBiampus Universitas
Islam Negeri (UIN) Malang menuju pasar Gondanglegbelum pasar
Gondanglegi belok ke kanan.

Prosedur pengumpulan data, hal ini diperlukan kumhengetahui
teknik dan metode-metode yang digunakan dalam pepglan data. Adapun
tehnik pengumpalan data yang digunakan vyaitu memg@n tehnik
pengambilan sampel secgrarposive sampldimana pengambilan sample ini

berdasarkan atas tujuan-tujuan tertentu yang damggempunyai sangkut
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paut dengan karakteristik populasi. Mengumpulkata saelalui wawancara
yaitu dengan melakukan dialog oleh pewawancardergiew) untuk
memperoleh informasi dari terwawancarantgrview). Dan tehnik
dokumentasi, dimana dalam melaksanakan dokumemasgiliti menyelidiki
benda-benda tertulis seperti buku-buku, majalahkuch@n, peraturan-
peraturan dan lain sebagainya. Selain itu jugai ddakukan analisis data dan
pengecekan keabsahan data.
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN
Membahas tentang hasil penelitian dan yang mencakuapang
paparan data dan pembahasan . Yang mana hal iputh@enerapan kualitas
pelayanan CV Artha Megah Kab. Malang dan mengetédmggapan para
konsumen terkait kepuasan konsumen bila ditinjangde bukti fisik,
kehandalan, respon, jaminan dan empati
BAB V PENUTUP
Kesimpulan, sekaligus penulis memberikan saramsheami penulis
selanjutnya berkaitan dengan kualitas pelayana@\diArtha Megah Kab.

Malang.
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BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

A. Kualitas Pelayanan jasa
1. Konsep Pemasaran Jasa

Jasa dapat dibayangkan sebagai barang yang tidakujbd
dibandingkan dengan barang berwujud, jadi jasangadapat ditunjukan
oleh perkembangan penjualan, sementara barang joersdapat secara
langsung ditunjukan, bahkan dites pembelian.

Adapun pengertian jasa adalah suatu kegiatan ekoryamg
outputnya bukan produk dikonsumsi bersama deng&tuvmaoduksi dan
memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan, hibusantai, dan sehat)
bersifat tak berwujud. Sedangkan cara membentukrgdn baik dengan
para pelanggan ada perbedaan prinsip antara jagarmearang yaitu :

a. Barang berwujud jasa tak berwujud, jasa tidak bdsimpan/
digudangkan, tidak bisa dipatenkan, dipajang dpartiatikan

b. Barang ada standar, jasa bersifat heterogen. Kapuashadap jasa,
sangat tergantung pada orang yang melayani, ksialdanyak
dipengaruhi oleh faktor-faktamcontrollable

c. Produksi barang terpisah dengan waktu konsumsiangg@n jasa

bersama waktu produksi dan konsumsi.
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d. Barang bersifatnon perhable jasa bersifatperishable adalah sulit
menyesuaikan antara penawaran dan permintaan fasgasa tidak

bisa jual kemudian dan jasa tak bisa di dtur.

2. Karakteristik Jasa
Dalam menerapan kebijakan dan strategi pemarasaa, ja
perusahaan harus memperhatikan Kkarateristik utamsa jyang
membedakannya dari barang yang berbentuk fisikakkaristik jasa
menurut para ahli adalah sebagai berikut:

a. Tingkat ketidakwujudanirftangible adalah jasa akan mempengaruhi
perolehan dan keberhasilan memelihara pelanggaandirdalam hal
ini konsumen mengalami kesulitan dalam (melihat, yenéuh,
merasakan, mengetahui rasa) jasa yang ditawarkamekendi dorong
untuk membeli.

b. Daya simpan geris hability merupakan pengalaman, jasa tidak
menjadi inventaris untuk itu maka suatu organisgsa harus
melakukan segala hal untuk mengantisipasi bebarcakumuntuk
menyesuaikan dengan permintaan terhadap kapasitas.

c. Kontak pelanggancstomer contagtadalah penting untuk ditentukan
karena mempengaruhi setiap produksi jasa dan kegutpenyerahan

dimana dalam kontak pelanggan ini dibagi dua :

" Larrech, Walker Boydylanajemen Pemasargdakarta: 2000) him: 282
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1) Sistem kontak tinggihigh- contact systemdiasanya konsumen
harus mendatangi fasilitas produsen, yang ditunjn&ayani
kebutuhan fisik dan psikis konsumen.

2) Sistem kontak rendahlo(v- contact systen fasilitas dapat
dirancang untuk mendorong produksi.

d. Keberagamanvériability) adalah unsur manusia, mutu jasa bervariasi
tergantung pada siapa yang memproduksi dan kapan.

e. Penggunaan saluran distribusi adalah mereka ydak thembutuhkan
distribusi fisik seperti yang dilakukan perusahggang menghasilkan
barang dimana dalam hal ini yang menggunakan behdtembinasi

dari pabrik jasagutleteceran, titik konsuméi.

3. Konsep Strategi Pemasaran jasa

Konsep pemasaran menekankan bahwa pemasaran yang
menguntungkan bermula dari penemuan dan pemahamdradap
kebutuhan dan keinginan konsumen sebagai dasar pgesgjembangan
progam pemasaran.

Sehubungan dengan strategi pemasaran jasa yang likhnemi
karekteristik maka Yasid mengemukakan bahwa pengenb
karakteristik produk atau jasa secara jelas dawaiifp baik kepada
seluruh karyawan organisasi maupun kepada konssewara luas, akan

mempersempit kesenjagan persepsi antara yang rkiemiknajemen

8 Swastha BasuAzas-Azas Marketin@rogyakarta : liberty, 1984) him 70
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dengan yang dimiliki konsumen. Selanjutnya penggaarb yang jelas
dan informatif itu akan menjadi dasar bagi orgasiisaintuk

mengembangkan strategi-strategi yang akan memimaganisasi dalam
memenuhi janji—janjinya kepada konsumen dan memgukgmampuan
untuk bersaing secara efektif dipasar. Bagi konsumdividual maupun
institusi, informasi karakteristik produk atau jaskan mempengaruhi
kebutuhannya.

Dari pernyataan diatas dapat ditarik kesimpulan waah
penggambaran dan pengkomunikasian karakteristtkgaagatlah penting
untuk dilakukan terhadap semua yang terlibat dddamnis jasa termasuk
karyawan maupun konsumen. dengan demikian upaysaiean maupun
tentang produk atau jasanya kepada konsumen akzat tEbih mudah
diwujudkan.

Adapun dalam pemasaran jasa tidak hanya membutuhkan
pemasaran eksternal tetapi juga membutuhkan peamasanternal.
Pemasaran eksternal menggambarkan pekerjaan ngemgl dilakukan
perusahaan untuk menyiapkan, menetapkan hargaribdsst dan
mempromosikan kepada konsumen. Sedangkan pemasatamal
menggambarkan pekerjaan yang dilakukan perusah@tak melatih dan
memotivasi karyawannya agar mampu melayani konsuggngan baik.
Dan pemasarannteraktif menggambarkan keahlian karyawan dalam

melayani konsumen.

° Yasid,Pemasaran Jasa, Konsep, Dan Implemer(tésyakarta : Surya Sarana, 1999) him. 103
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Hubungan ketiga jenis pemarasan dalam bidang jaisalapat

terlihat pada gambar sebagai berikut:

Gambar 1
EXTERNAL MARKETING Pelanggan INTERACTIVE MARETING
Menetapkan janji Menyampaikan jasa
mengenai jasa Sesuai dengan yang
yang akan disampaik Telah dijanjikan
Manajemen Pegawai

INTERNAL MARKETING

Membuat mungkin agar
jasa yang disampaikan
sesuai dengan yang dijanjikan

(Sumber Data: Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelaiattkam)™

Dengan demikian perusahaan jasa harus meliputi jerara
(perusahaan), pegawai (karyawan), serta pelandgarsimen). adapun
status dan peran dari manajemen, pegawai dan pelarggdalah sebagai
berikut:

a. Pelanggan : Statusnya sebagai penerima dan perashggai penilai
kualitas jasa.
b. Pegawai : Statusnya sebagai penyampai jasa dannapensa

personifikasi atau gambaran dari jasa itu sendiri.

19 Mts Arief, Pemasaran Jasa Dan Kualitas Layanévialang : Banyumedia Publishing, 207)
him.112
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c. Manajemen : Statusnya sebagai fasilitator pegavetayani pelanggan
dan perannya sebagai penyidik apa yang diinginkglanggan dan
sebagai pemberdaya pegawai agar mampu menyampasgeakepada
pelanggan sesuai dengan spesifikasi yang teladypéesn.

Untuk mencapai tujuannya, setiap perusahaan mdrigara
kegiatan usahanya untuk menghasilkan produknya gapgt memberikan
kepuasan, sehingga dalam jangka panjang perusakaanmendapatkan
keuntungan yang diharapkannya dengan melalui prodgdng
dihasilkannya. Oleh karena itu keberhasilan suauwgahaan sangat di
tentukan oleh keberhasilan usaha pemasaran dardulproyang
dihasilkannya.

Adapun pemasaran itu sendiri dapat diartikan selsagdu proses
dan manajerial yang di dalamnya individu dan kelompok mendapatkan
apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan niakaip
menawarkan, dan mempertukarkan produk yang berddaigan pihak
lain.**

Sedangkan menurut Kotler, pemasaran adalah kegratarusia
yang diarahkan pada usaha untuk memuaskan keingi@arkebutuhan
melalui proses pertukaran. Dalam hal ini Kotler ihebmenekankan

pentingnya penyampaian produk sekaligus pemuast et

* Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Analisis, Perencanaan, ImpleasienDan Kontrol
(Jakarta : PT.Prenhallindo Erlangga,1997) him. 8
12 Rismiatin E. CaturPemasaran Barang Dan Jag¥ogyakarta: Kanisius,2001) him. 18
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Pemasaran adalah yang memungkinkan individu dansaleaan
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkadunpertukaran
dengan pihak lain dan untuk mengembangkan hubupgdunkaran antara
orang, perusahaan, negata.

Adapun dari pengertian diatas dapat disimpulkamibgbemasaran
sebagai kegiatan manusia yang diarahkan untuk mémexdan
memuaskan kebutuhan dan keinginan melalui prosdskpean. Yang
mana dalam hal ini harus melibatkan orang lain gd@am melakukan
kegiatan pemasaran ini mereka bisa berkerja saimagsm kebutuhan

mereka masing-masing terpenuhi

4, Konsgp Pemasaran

Dalam konsep pemasaran ini semua upaya untuk méinenu
kebutuhan pelanggan, laba dan konsep pemasarterdini dari orientasi
pelanggan, terhadap upaya perusahaan secara nrehyagén laba sebagai
tujuan bukan hanya penjual&h.

Menurut Assauri, bahwa konsep pemasaran menekarkantasi
pada kebutuhan dan keinginan konsumen yang didukiety kegiatan
pemasaran yang terpadu, yang bertujuan untuk kagiegh mencapai

tujuan perusahadn.

13 arrech, Walker BoydWlanajemen Pemasarddakarta:1997) him 4

* Mccarthy E. JeromeDasar- Dasar Pemasarafdakarta: Erlangga,1996) him. 26

5 Assauri Soffan,Manajemen Pemasaran DasaKonsep Dan Strateg{Jakarta: PT. Raja
Grafindo Persada,1999) him. 76
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Dengan demikian, maka konsep pemasaran dapat diiamp
bahwa kegiatan pemasaran merupakan suatu usalsalpgan yang harus
dimulai dengan usaha mengenalkan dan merumuskamwihkan juga

kebutuhan konsumennya agar dapat memuaskan konsyanen

5. Pengertian Kualitas Pelayanan

Suatu kemampuan perusahaan dalam memberikan pafapada
pelanggan merupakan salah satu faktor yang merantukngkat
keberhasilan dari kualitas perusahaan. Semakin palkyanan yang
diberikan di mata pelanggan berarti semakin tirtiggikat keberhasilan
dari kualitas perusahaan yang dicapai dan begiaugabaliknya.

Menurut Tjiptono bahwa kualitas jasa adalah tingkainggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat kguaug tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggéh.

Sedang menurut Josep Juran, kualitas jasa addatelyasebiaya
yang dapat dihindari dan yang tidak dapat. Yanghésuk dalam biaya
yang dapat dihindari misalnya adalah biaya akibegakalan produk,
sementara itu biaya yang tidak dapat dihindari mysabiaya inspeksi
operasional produk dan proses pengambilan cdritoh.

Adapun dalam mempertahankan karakter atau kugrzduk dan
jasa yang baik perusahaan harus mengetahui dulyenaéan kualitas

(produk) jasa yang dihasilkan karena hal ini akammpengaruhi seberapa

8 Tjiptono FandyManajemen JaséYogyakarta: Liberty, 1984) him. 59
" A .HamdaniManajemen Pemasaran Jasa, Edigydgyakarta: Salemba Empat,2006) him 176
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besar toleransi biaya yang harus dikeluarkan dagkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas barang atua jasa itlirsen

Menurut Gregorius, dalam istilah kualitas itu sendaarus
mengandung berbagai macam penabsiran. Oleh seabalpeimahaman
mengenai kualitas kemudian diperluas menjafiinéds for usedan
conformance to requiremefitsKualitas mencerminkan semua dimensi
penawaran produk yang menghasilkan mantzenéfig bagi pelanggar®

Dari pengertian-pengertian di atas dapat di taggitkpulan bahwa
bagaimanapun baiknya kualitas suatu produk (baedag jasa) itu bisa
memenuhi spesifikasi dan toleransi apabila ditetapieh kualitas desain
yang harus berorientasi pada kebutuhan dan ekspgid¢anggan dalam

orientasi pasar.

6. Dimens Kualitas Jasa
Untuk menilai atau mengukur kualitas jasa perlu gesmman
mengenai dimensi kualitas jasa. Banyak penelisikdikan oleh para pakar
dibidang manajemen jasa untuk mengetahui secatadimensi kualitas
jasa, termasuk menentukan dimensi yang paling yasigentukan dalam

kualitas jasa tertentu.

'8 Gregorius Chandr&trategi Dan Program Pemasarg¥ogyakarta: Andi,2002)him 6



20

Adapaun menurut Tjiptono, kualitas jasa adalah kahg
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atgkati keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Salah satu dimensi kualitas jasa yang dapat digumakntuk
mengukur kualitas jasa. Adalah seperti yang di kexkan oleh Amirudin
bahwa kualitas jasa secara umum dapat dilihat d&uidmelalui dimensi
tangible, reliability, responsiveneess, assuranemphatyaya terhadap
konsumen. Jasa terdiri dari lima dimensi meliputi :

a. Tangible(Bukti fisik)

Adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan
eksistensinya pada pihak internal, penampilan dsnaknpuan sarana
prasarana fisik dan keadaan lingkungan disekitaadigdah bukti nyata
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa .

b. Reliability (Keandalan)

Merupakan kemampuan dari penyediaan jasa untuk erdmh
pelayanan yang telah dijanjikan secara akurat, tddipeercaya dan
diandalkan.kinerja harus sesuai dengan harapamukwrsyang berarti
ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk semmsuken tanpa
kesalahan, sifat yang simpatik dan akurasi yarggtin

c. ResponsivenegRespon)
Merupakan kesedian penyedia jasa terutama stafmtak u

membantu serta memberikan pelayanan yang tepatisdsmgan

19 Tjiptono FandyManajemen JaséYogyakarta: Liberty,1984) him. 60
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kebutuhan konsumen. Dimensi ini menekankan sikala penyedian
jasa yang penuh perhatian, tepat dan cepat daldayapan, yakni
menghadapi permintaan, pertanyaan, keluhan danhmaasumen
dengan menyampaikan informasi yang jelas dan mekana
konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan ydag je
menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualilayarean.

d. AssurancgJaminan)

Dimensi ini menekankan kemampuan penyedia jasakuntu
membangkitkan rasa percaya dan keyakinan diri kaesubahwa
pihak penyediah jasa terutama pegawainya mampu méme
kebutuhn konsumennya .

e. Empathy(Empati)

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersikdpidual
yang diberikan kepada konsumen dengan berupaya naema
keinginannya, dimensi ini merupakan kemampuan piakejasa
dalam memperlakukan konsumen sebagai individu-iddivyang
spesiaf?

Menurut Christopher Lovelock bahwa konsumen memaun
kriteria yang pada dasarnya identik dengan bebejapia jasa yang
memberikan kepuasan kepada pelanggan. kriteriebieradalah:

6. Reliability (Kehandalah

20Amirudin, 2007. Strategi Kepuasan Konsumenhttp://wwwdigilib.ti.itb.al.id/90.php?
id=jbphibiti-9dI-s2-2000-shantikira-1003diakses pada tanggal 19 november 2007
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Kemampuan untuk memberikan jasa secara akuratisesugan
yang dijanjikan.
7. Responsiveneg€epat tangggp
Kemampuan karyawan untuk membantu konsumen merkgedia
jasa dengan cepat sesuai dengan yang diinginkasukaem.
8. AssurancdJaminan)
Pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melagagad
rasa percaya diri.
9. Emphaty(Empat)
Karyawan harus memberikan perhatian individual Kepa
konsumen dan mengerti kebutuhan konsumen.
10. Tangible(Kasat mata)
Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personaln daat-alat
komunikasit*

Sedangkan menurut Gronroos dalam Edvardsoon, Thomadan
Ovetveit (1994) seperti dikutip Tjiptono (1997) dapat tiga kriteria
pokok dalam menilai kualitas pelayanan, yaitu :

1. Outcome-related criteria kriteria yang berhubungan dengan hasil
kinerja layanan yang ditunjukan oleh penyedia laypamenyangkut
profesionalisme dan ketrampilan. Konsumen menyadaahwa

penyedia layanan memiliki system operasi, sumber dasik, dan

2l Rangkuti FredyTehnik Mengukur dan Strategi Meningkatkan Kepua@atanggan(Jakarta:
PT.Gramedia Pustaka Utama, 2006) him 18
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pekerja dengan pengetahuan dan ketrampilan yareglak@an untuk
memecahkan masalah konsumen secara professional.

2. Process-related criteria kriteria yang berhubungan dengan proses
terjadinya layanan. kriteria ini terdiri dari :
a. Sikap dan perilaku kerja
b. Keandalan dan sikap dapat dipercaya
c. Tindakan perbaikan jika melakukan kesalahan

3. Image-related criteria yaitu reputasi dan kredibilitas penyedian
layanan yang memberikan keyakinan konsumen bahweged&a
layanan mampu memberikan nilai atau imbalan sesuai

pengorbananny#.

B. Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Dengan semakin ketatnya persaingan yang beraralserbanyak
produsen dala hal ini penyedian jasa yang terldelam pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen, maka setiap gleaas berorientasi
pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utamanya.

Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Fornell daledamdani,
bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi diggadt meningkatkan
loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran pedangmengurangi

sensitivitas pelanggan terhadap harga, menguraimya bkegagalan

22 purmana Nursya’baniManajemen Kualitas Persepsi Glob&Yogyakarta:Ekonisia, 2006)
him23



24

pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkaeh
meningkatkan efektifitas iklan, dan meningkatkaputasi bisnis>

Sedangkan menurut E. Jerome kepuasan konsumetn &ualsep
yang sangat pribadi yang dapat diandalkan sebsgaia untuk menilai
efektifitas pemasaran makio.

Sebenarnya konsep kepuasan konsumen atau pelamgagsih
bersifat abstrak, dimana dalam hal ini peranaragetidividu darservice
counter sangatlah penting dan berpengaruh terhadap kepugsag
dibentuk?®

Umumnya harapan pelanggan atau konsumen merupakan
perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa gd@mgmanya bila ia
membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barangjasa). Sedangkan
kinerja yang dirasakan adalah persepsi pelanggdradap apa yang
diterima setelah mengkonsumsi produk yang dit&liti.

Menrut Kotler (1997: 40) kepuasan pelanggan addiaha
persons’ feeling of pleasure or disappointment tasy from comparing a
product’s received performance (or outcome) in tielas to the persons’s
expectation”artinya perasaan senang atau kecewa seseorarygiskasil
dari perbandingan antara prestasi natau produk gaagakan dan yang

diharapkarf’

23 A, Hamdani Manajemen Pemasaran Jasa, EdigiYdgyakarta: Salemba Empat, 2006) him 192
4 Mccarthy, E. JeromeDasar-Dasar Pemasaraflakarta: Erlangga, 1996) him 120

%5 Mccarthy E. JeromeDasar- Dasar Pemasarafdakarta: Erlangga,1996) him. 439

% Tjiptono FandyManajemen PemasargiYogyakarta: Andi,2004) him 147

2" Rangkuti Fredy;Tehnik Mengukur Dan Strategi Meningkatkan KepuaBatanggan(Jakarta:
PT.Gramedia Pustaka Utama, 2006) him23
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Dari beberapa pendapat di atas dapat ditarik keganpbahwa

kepuasan konsumen dengan harapan konsumen. Kepkasaomen

terjadi apabila persepsi sesuai dengan apa yangdi&arapannya.

. Pengukuran Kepuasan Konsumen

Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan berbagaidenetan

tehnik. Menurut Kotler ada beberapa metode dalangydeuran kepuasan

pelanggan dirangkum sebagai berikut:

a. Sistem keluhan dan saran

Setiap konsumen yang berorientasi pada konsum@msgmer
orientid) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bam p
konsumen untuk menyampaikan saran, pendapat, damakemereka.
Adapun media yang digunakan bisa berupa kotak sanaik
menampung keluhan dan saran mereka, sehingga paamsakan
mengetahui lebih jauh apa kebutuhan konsumen.

. Survei kepuasan konsumen

Sistem keluhan dan saran dapat menggambarkan decgkap
kepuasan dan kekecewaan konsumen, yang mungkirsankeduhan
dan saran mereka kurang berarti. Survei kepuasapat atnembantu
perusahaan untuk mengetahui seberapa besar meedkhiintdaftar
pertanyaan, telfon pada suatu kelompok dan jugaamekan kinerja
pesaing. Adapun pengukuran kepuasaan konsumenunmalaiode ini

dapat dilakukan dengan berbagai cara, diantaranya:



1)

2)

3)

4)
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Pireetly repoted satis faction

Pengukuran yang dilakukan secara langsung mel@&tamyaan
seperti, ungkapan seberapa puas saudara terhddgprza di CV
Artha Megah Malang pada skala berikut, sangat tjglaks, puas,
kurang puas, sangat puas.

Devired Dissatisfaction

Pertanyaan yang diajukan menyangkut 2 hal utarkiai yeesarnya
harapan konsumen terhadap atribut tertentu darrmy@s&inerja
yang mereka rasakan.

Problem analysis

Konsumen yang dijadikan responden diminta  untuk
mengungkapkan 2 hal pokok yaitu masalah-masalab gaereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusah@aarsaran-
saran untuk melakukan perbaikan.

Ghost shopping

Metode ini dilaksanakan dengan memperkerjakan hpbheorang
(ghost shappegr untuk berperan sebagai konsumen potensial
produk perusahaan dan persaing. Kemudighogt shopping
tersebut menyampaikan temuan-temuan mengenai kekuden
kelemahan produk perusahaan dan persaingan bed@asar
pengalaman mereka. Juga mengamati cara perusateam d

bersaing menjawab dan menangani setiap keluhamkwers
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5) Analysis lost customer

Untuk mendapat informasi penyebab para konsumeg yelah

berhenti membeli, beralih pemasok, perusahaan &eaus

menghubungi mereka kembali. Informasi yang sangananfaat

bagi perusahaan untuk mengembalikan kebijaksanelanjstnya

dalam rangka meningkatkan kepuasaan dan loyaliasumerf®

Adapun menurut Wiliam Ada 2 cara untuk mengukuruesaan
konsumen yaitu dengan melihat pemasaran makroetaagaran mikro:

a. Pemasaran makro ini mempunyai tujuan memuaskanukoers dan
mengukur kepuasan konsumen secara menyeluruh ekapi tidak
ada cara yang lebih baik untuk mengukur kepuasaasumen untuk
itu pemasaran makro haruslah berssiahyektif.

b. Pemasaran mikro dimana suatu perusahaan dapateyagyanya
mengukur kemampuan produknya dalam memuaskan (mp&nga
produknya gagal), dan adapun kebanyakan perusaheargukur
kepuasan konsumen dengan melakukan studi penelikap*

Menurut Rangkuti Freddy, bahwa pengukuran kepuksasumen
dapat dilakukan dengan cara berikut :

a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung meladuianyaan
kepada pelanggan denagn ungkapan sangat tidak kwrasg puas,

cukup puas, puas dan sangat puas.

% Kotler, dkk.Dasar-dasar pemasaraf@akarta: PT Indeks Kelompok Gramedia, 2005) Hm 7
2 William P. PsserreaulDasar-Dasar Pemasarafiakarta: Erlangga,1996) him 440
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b. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa heseeka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberagaa lgang mereka
rasakan.

c. Responden diminta menuliskan masalah-masalah yamgkan hadapi
yang berkaitan dengan penawaran dari perusahaan damimta
menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan

d. Responden diminta meranking elemen atau atributawaran
berdasrkan derajat kepentingan setiap elemen dberag@m baik

kinerja perusahaan pada masing-masing elefhen.

3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Kepuasan pelanggan di tentukan oleh persepsi pgan@tas
performance produk atau jasa dalam memenuhi hargedanggan.
Pelanggan akan merasa puas apabila harapannyauerpatau akan
sangat merasa puas jika harapan pelanggan terlampau
Menurut Irwan ada lima faktor utama yang mempengaru
kepuasan konsumen, yaitu :
a. Kualitas Produk
Pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggupasduk

tersebut, ternyata kualitas produknya baik.

% Rangkuti FredyTehnik Mengukur Dan Strategi Meningkatkan KepuaBalanggan(Jakarta:
PT.Gramedia Pustaka Utama, 2006) him23
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b. Harga
Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga muadlah
sumber kepuasan yang paling penting karena merekan a
mendapatkanalue for moneyang tinggi.
c. Service Quality
Service qualitysangat bergantung pada tiga hal yaitu sistem,
tehnologi dan manusia.
d. Emotion Factor
Rasa bangga, rasa percaya diri, simbol suksesarbagari
kelompok orang penting dan sebagainya adalah cemahional value
yang mendasari kepuasan pelanggan.
e. Kemudahan
Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mugeaman dan

efektif dalam mendapatkan produk atau pelanggan.

4. Strategi Kepuasan Konsumen
Pada dasarnya strategi kepuasan pelanggan mengebpbkaing
harus berusaha keras dan memerlukan biaya yang tiaiam usahanya
merebut pelanggan suatu perusahaan pesaing.
Menurut Schaars dalam Tjiptono bahwa kepuasan ggten
merupakan strategi jangka panjang yang membutukkamtmen, baik

menyangkut dana maupun sumber daya manusia.

31 Irwan.H,10 Prinsip Kepuasan Pelanggéfiakarta: Elex Media Komputindo,2004) him 37
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Ada beberapa strategi yang dapat dipadukan untulaiimelan
meningkatkan kepuasan pelanggan, antaralain :
a. Strategi Pemasaran BeruRelation Marketing
Merupakan stratei di mana suatu transaksi antangugledan
pembeli berkelanjutan dan tidak berakhir setelabsgs penjualan
selesai. Dengan kata lain terjalin kemitraan dengelanggan secara
terus- menerus. Strategi ini dapat diimplementasdengan membuat
daftar mana pelanggan, mencakup catatan pentingyiimengenai
pelanggan yang dianggap perlu dibina hubungankgmmanjang.
Dengan tersedianya informasi semacam itu, maka rapkan
perusahaan dapat memuaskan para pelanggan sduarédde, yang
pada gilirannya dapat menumbuhkan loyalitas pelamggehingga
terjadi pembelian ulang.
b. StrategiSuperiorCustomer Service
Merupakan strategi di mana perusahaan untuk mekawar
pelayanan yang lebih baik dari pada pesaing. Hamembutuhkan
dana yang besar, kemampuan sumber daya manusiasdaa yang
gigih agar dapat tercipta suatu pelayarsuperior Akan tetapi
perusahaan akan memperoleh manfaat yang besgretlayanan yang
baik.
c. StrategiUnconditional Service Guarantee
Strategi ini berintikan komite untuk memberikan kapan

kepada pelanggan yang pada gilirannya akan mengadnber
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dinamismepenyempurnaan mutu produk atau jasa damrjke
peruasahaan. Selain itu juga akan meningkatkan vasbti para
karyawan untuk mencapai tingkat kinerja yang lddaitk.
d. Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan
Meliputi berbagai upaya seperti, melakukan pemamtadan
pengukuran kepuasan pelanggan secara berkesinaamyung
memberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut kakasi,
salesmanship dan public relations kapaea pihak manajemen dan
karyawan, memasukan unsur kemampuan untuk memuaskan
pelanggan ke dalam sistem penilaian presentasiakanry, dan
memberikanempowermenyang lebih besar kepada karyawan dalam
melaksanakan tugasnya.
e. MenerapkarQuality Function Developmen
Yaitu praktek untuk merancang proses sebagai t@Egga
terhadap kebutuhan pelanggan, QFD berusaha meng&drk@an apa
ang dibutuhkan pelanggan menjadi apa yang dihasitkganisasi.
Dengan demikian, QFD memungkinkan suatu perusaha#ok
memprioritaskan kebutuhan pelanggan, menemukan gapag
inovatif terhadap kebutuhan tersebut, dan memparpedses hingga

mencapai efektivitas maksimuih.

% Tjiptono FandyStrategi PemasarafYogyakarta: Andi,2000) him 40
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C. Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa dalam M emuaskan Konsumen

Adapun kepuasan pelanggan memiliki hubungan yamgasaerat
dengan kualitas pelayanannya. Seperti yang dikatak@delumnya, kualitas
pelayanan dapat mendorong konsumen untuk menjatairigan yang lebih
kuat dengan perusahaan dalam hubungan tersebutrmgkimkan perusahaan
untuk memahami apa yang konsumennya butuhkan dapKkemn. Dengan
demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasamggelinnya tersebut
karna terpenuhinya harapan dan kebutuhannya.

Menurut Kotler bahwa kepuasan merupakan fungsi @arsepsi/
kesan/ kinerja dan harapan. Jika kinerja beradawdibh harapan. Pelanggan
tidak puas jika memenuhi harapan, pelanggan puks. kinerja melebihi
harapan pelanggan amat puas dan seftang.

Kualitas jasa yang bagus akan mempengaruhi biaydanyea
pengurangan biaya ini pada gilirannya akan meméaerilkkeunggulan
kompetitif berupa peningkatan profibilitas dan pertbuhan. Kemudian kedua
factor ini dapat memberikan sarana dan dana bagsiasi lebih lanjut dalam
hal penyempurnaan kualitas, misalnya riset dan ggabgngan. Yang mana
dalam jangka panjang suatu perusahaan yang denakemtetap survai dan

dapat menghasilkan laba yang maksimal.

% Kotler philip, Manajemen Pemasaran | Edisi Millenium.teriemah hantbguh (Jakarta: :
Prenhalindo, 2002) him 42
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Gambar 2

Keterkaitan kualitas layanan dengan kepuasan kogisum

Kepuasan pelangg\

Mempertahankan pelanggan Kualitas layanan

dan mempertahankan profil /
\ Loyalitas pelangga

Gambar: Hubungan kualitas dengan kepuasan konstimen

Adapun hubungan antara kualitas pelayanan dan Eepuensumen
CV Artha Megah Kab. Malang sangat eratlah kaitanmyamana pihak CV
Artha Megah Kab. Malang berusaha memberikan yamdpaile bagi
konsumennya.

Yang mana tingkat kepuasan seorang pelanggan mangealitas
pelayanan jasa atau produk tertentu merupakan t@siperbandingan yang
dilakukan oleh pelanggan bersangkutan atas tingkeinfaat yang
dipersepsikan yang telah diterima setelah mengkossuproduk atau
menggunakan jasa CV Artha Megah Kab. Malang dagkéihmanfaat yang
diharapkan sebelum menggunakan. Untuk itu mena@ptakepuasan
pelanggan, produk dan pelayanannya pun harus beasuaYang mana
kualitas pelayanan mencerminkan semua dimensi m@aawproduk yang

dapat bermanfaat bagi pelanggan.

* Tjiptono FandyStrategi PemasarafYogyakarta: Andi,2000) him 14
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BAB 111

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan peralekaialitatif,
yaitu penelitian yang hasilnya berupa data desknpelalui pengumpulan
fakta-fakta dari kondisi alami sebagai sumber langsdengan instrumen dari
penelitian®

Dalam hal ini, Nana Syaodih Sukmadinata menjelagg@nelitian
kualitatif (qualitative researchsebagai suatu penelitian yang ditujukan untuk
mendeskripsikan dan menganalisis fenomena, peaistitifitas sosial, sikap,
kepercayaan, persepsi, pemikiran orang secaraidgidivmaupun kelompok.
Beberapa deskripsi tersebut digunakan untuk menampknsip-prinsip dan
penjelasan yang menuju pada kesimpdfan.

Tujuan penelitian kualitatif dalam penelitian adalauntuk
menggambarkan fenomena dengan jalan mendeskripségamlah peristiwa
atau kejadian yang berkaitan dengan masalah yaegtidiselain itu akan

didukung dengan data informasi lainnya yang menggakan secara singkat.

% Lexy Moeloeng,Metode Penelitian KualitatifBandung: PT Remaja Rosda Karya, 2004)
him.04

% Nana Syaodih Sukmadinatsletodologi Penelitian PendidikarfBandung: PT. Remaja Rosda
Karya, 2004) him.60
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B. Kehadiran Peneliti

Peneliti dalam pendekatan kualitatif menonjolkapdsitas jiwa raga
dalam mengamati, bertanya, melacak dan mengabisifatal ini ditegaskan
pula oleh Nasution bahwa pada penelitian kualita¢ifheliti merupakan alat
penelitian utama® Peneliti mengadakan sendiri pengamatan dan wawanca
terstruktur, dan tidak tersruktur terhadap objekiaubjek penelitian.

Oleh karena itu, peneliti langsung terjun lapandg@n CV Artha
Megah Kab. Malang Pada awal penelitian, langkatapea yang dilakukan
peneliti yaitu observasi langsung ke CV Artha Med&hb. Malang tapi
sebelumnya peneliti membuat pertanyaan-pertanyaglmagai pedoman
wawancara yang berkaitan dengan permasalahan amgdéeliti dan dicari
jawabannya atau pemecahannya, sehingga data y@ergldh lebih sistematis
dan mendalam. Dengan membawa surat penelitian tgdety ditanda tangani
oleh Dekan Fakultas Tarbiyah dimana peneliti mendmkuliahnya yaitu di
Universitas Islam Negeri (UIN) Malang kemudian pgénenemberitahukan
kepada pihak direktur langsung bahwa peneliti médak penelitian di CV
Artha Megah Kab. Malang tersebut guna menyelesaikagas akhir
perkuliahan (skripsi).

Langkah kedua yang dilakukan peneliti yaitu melakuk
mengumpulkan data-data yang diperoleh dari peaelitial ini bisa diperoleh

dari dokumen-dokumen resmi yang akan dipergunalkéend penelitian dan

7S, FaisalPenelitian Kualitatif Dasar-Dasar dan Aplika@ilalang YA3), him.20
¥ 3. NasutionMetode Resear¢l{Bandung: Jemmars, 1998), him.56
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wawancara. Dengan tujuan memperoleh data tentagigtke apa saja yang
telah dilakukan oleh CV Artha Megah Kab. Malang agal memberikan

kualitas pelayanan guna memuaskan konsumennya. diemunengadakan
observasi langsung terhadap kegiatan intra maugstmaeyang didalamnya
bertujuan melihat bukti fisik, kehandalan, respagyakinan, empati dari para
konsumen atau pelanggan.Dengan melakukan teknikundehtasi dan

beberapa bentuk kegiatan yang berpengaruh penekaphtas pelayanan CV
Artha Megah Kab. Malang dalam memuaskan konsumen.

Dan yang terakhir peneliti melakukan wawancara dendkaryawan,
pelanggan atau konsumen untuk tentang penerapditakupelayanan CV
Artha Megah Kab. Malang dalam memuaskan dilihati darkti fisik,
kehandalan, respon, keyakinan, empati dan mengetalspon dari para
konsumen. Kemudian melakukan pengecekan kembdladap data hasil
penelitian agar dapat diketahui hal-hal yang bel@nungkap atau masih

terloncati.

. Lokas Pendlitian

Pemilihan lokasi perusahaan pada dasarnya sangapengaruhi dan
merupakan persoalan yang harus dipikirkan oleh paradiri perusahaan.
Pemilihan letak atau lokasi harus didasari olehimpéangan-pertimbangan
yang tepat dan jelas, karena hal itu sangat begpehgerhadap kelancaran

jalannya proses produksi, serta perkembangan gerasadimasa yang akan
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datang. CV Artha Megah Kab.Malang ini berlokasiJdiMayjen Sutoyo 76
RT.02 RW. 001 Ds. Gondanglegi Kulon Kec. Gondangtedp. Malang.

1. Batas sebelah timur : Pemukiman warga

2. Batas sebelah utara : Masjid Jami’ Gondanglegi

3. Batas sebelah barat : Pasar Gondanglegi

4. Batas sebelah selatan : Rumah Sakit Islam Gondgingle

. Sumber Data
Sumber data adalah subjek dari mana data dapatolip®. Jadi,
sumber data ini menunjukkan asal informasi. Untulempermudah

mengidentifikasikan sumber data penulis mengklessikannya menjadi 3

tingkatan yaitu :

1) Person (sumber data berupa orang) yaitu sumber data \aisg
memberikan data berupa jawaban lisan melalui waarancyakni hasil
wawancara dengan pimpinan, karyawan, konsumen.

2) Palace (sumber data berupa tempat) yaitu sumber data yearyajikan
tampilan berupa keadaan diam dan bergerak, yakai kizadaan diam
berupa fasilitas gedung, desain interior ruangaetlepgkapan dan
peralatan, sedangkan data keadaan gerak berupatasktdan kinerja

karyawan dalam melayani pelanggan.

%9 Suharsimi Arikunto,Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktédkarta: Rineka Cipta,
2002) him. 102
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3) Paper (Sumber data berupa simbol) yaitu sumber data yaegyajikan
tanda-tanda berupa huruf, angka, gambar atau sisninblol lain berupa
brosur dan iklan CV Artha Megah Kab. Malafig.

Adapun untuk memperoleh data yang relevan pemeétigumpulkan
data melalui wawancara, observasi dan dokumentasgah tehnik yang
dipergunakan peneliti adalah tehnik pengambilanpsh secargurposive
sample dimana pengambilan sample ini berdasarkan atasarttipjuan
tertentu yang dianggap mempunyai sangkut paut aterkprakteristik
populasi. Padaurposive sampdksample bertujuan) jumlah sample ditentukan
oleh pertimbangan informasi yang diperlukan secaarat dan bersedia
menyampaikan informasi secara benar dan lengkap.

Yang mana tehnik pengambilgourposive sampleberfokus pada
karyawan dan konsumen dengan penerapan dimensiakuptlayanan pada
CV Artha Megah Kab. Malang misalnya pimpinan CV hat Megah
Kab.Malang, bagian pemasaran, bagian keuanganatarkpnsumen. Peneliti
memfokuskan tehnik sample karena peneliti mempupgaiimbangan dan
merekalah orang-orang yang terlibat secara langdalam proses penerapan

kualitas pelayanan dengan menggunakan dimensisigdisa.

E. Prosedur Pengumpulan Data

“91bid him 107
“! Husain UmarMetode Penelitian Untuk Skrpsi Dan Tegitakarta: PT. Raja Grafindo Persada,
2005), him 92
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Pengumpulan data merupakan langkah yang terpentiam
penelitian ilmiah. Pengumpulan data adalah prossditematis dan standar
untuk memperoleh data yang diperlukamProsedur pengumpulan data yang
diperoleh dalam penelitian ini melalui cara sebdgaikut :

1. Studi Pustaka
Studi ini dilakukan dengan mempelajari buku-bukyustakaan
(text bool, majalah-majalah dan jurnal-jurnal hasil penatiti Data-data
yang sudah diperoleh kemudian dipelajari, dianatisa dibandingkan
dengan teori-teori yang lain namun berkaitan derigkins pembahasan.
2. Studi Lapangan
Adalah suatu tehnik penelitian dimana peneliti famy terjun ke
tempat penelitian, adapun tehnik pengumpulan datadalah sebagai
berikut:
a. Observasi
Metode observasi adalah suatu metode yang digursstzagai
pengamatan dan pencatan dengan sistematik fendierem@ena yang
diselidiki.**
Jadi observasi merupakan metode pengumpulan datg ya
menggunakan panca indra disertai dengan pencasetara perinci
terhadap objek penelitian. Metode ini digunakanukinhemperoleh

data tentang kondisi fisik, letak geografis, sardaa prasarana, untuk

2 Nazir dan Kusriantd?rosedur Penelitian SosialYogyakarta : Rineka Cipta, 1998) him. 115
43 Sutrisno HadiMetode Research(lYogyakarta: Andi offset, 1993) him.136
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mengetahui bagaimana penerapan kualitas pelayavigrtGa Megah
Kab. Malang dalam memuaskan konsumen.
b. Interview(wawancara)

Metode ini merupakan metode pengumpulan data decaan
wawancara atau tanya jawab. Menurut Sutrisno Habliva, Metode
interview adalah suatu metode pengumpulan data dengantgiga
jawab sepihak yang dikerjakan secara sistematik londasarkan
kepada tujuan penelitidfi.

Dalam memperoleh data danterview peneliti menfokuskan
kepada direktur CV Artha Megah Kab. Malang sebagtarview
(wawancara) terpimpin maka peneliti sudah membawdoman
wawancara yang sudah disusun sebelumnya sesuaardeiogus
penelitian.

c. Dokumentasi

Metode dokumentasi adalah metode mencari data mange
variabel yang berupa catatan, transkip, buku, skiadiar, majalah,
notulen rapat, dan agentfa.

Jadi, penelitian ini dilakukan dengan cara mendakumen-
dokumen yang ada tempat penelitian yaitu melipokiudnen, struktur
organisasi, dan dokumen-dokumen lainnya yang berigdn dengan

penelitian ini. Dalam proses dokumentasi, penelghyelidiki benda-

**|bid, him. 193
> Suharsimi Arikunto, op.cit. HIm. 88
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benda tertulis seperti buku-buku, dokumen, peratpexaturan, dan

lain sebagainya.

F. Tehnik Analisis Data

Analisis data dalam penelitian merupakan kegiatamgy sangat
penting yang didalamnya di butuhkan ketelitian ®ahatian-hatian terhadap
data yang telah dihasilkan. Melalui analisis ddt&ta yang terkumpul dalam
bentuk data mentah dapat diproses secara baik amtughasilkan data yang
matang. Setelah data terkumpulkan langkah sela@utadalah penyajian
analisis data, dalam mengelola dan menganalisidhdail penelitian, peneliti
menggunakan tehnik kualitatif yang diperoleh daaisih wawancara dan
dokumentasi.

Adapun penelitian kualitatif merupakan suatu tehnifang
menguraikan dan mendeskripsikan data-data yandp teellkumpul secara
menyeluruh tentang keadaan yang sebenarnya. Mer@giddel, bahwa
proses analisis data kualitatif adalah sebagakiseri
1. Mencatat sesuatu yang dihasilkan dari data lapang@amudian diberi

kode agar sumber datanya tetap dapat ditelusuri.
2. Mengumpulkan, memilah-milah, mengklasifikasikan, nsiatesiskan,

membuat ikhtisar dan membuat indeknya.
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3. Berfikir dengan jalan membuat agar kategori dataniempunyai makna,
mencari dan menuntukan pola dan hubungna dan mentboaian-

temuan umun®

G. Pengecekan K eabsahan Data

Pengecekan keabsahan data sangat perlu dilakulandata yang
dihasilkan dapat dipercaya dan dipertanggung jamabkecara ilmiah.
Pengecekan keabsahan data merupakan suatu langkak mengurangi
kesalahan dalam proses perolehan data penelitismg yantunya akan
berimbas terhadap hasil akhir dari suatu penelffiaviaka dari itu, dalam
proses pengecekan keabsahan data pada penelittrarus melalui beberapa
teknik pengujian data.

Dalam penelitian di perlukan suatu tehnik pemegakseeabsahan data
sedangkan untuk memperoleh keabsahan temuan ptaliti #reabilitasnya
dengan menggunakantrianggulasi vyaitu teknik pemeriksaan data
memanfaatkan sesuatu yang lain diluar data tersdiagi keperluan
pengecekan atau sebagian bahan pembanding terbatipersebut. Untuk
pengecekan data melalui pembandingan terhadapldatsumber lainny&®

Maka dalam penelitian ini, teknik trianggulasi yatigakukan peneliti
yaitu dengan membandingkan data yang diperoleh ldpaingan atau yang

disebut data primer dengan data sekunder yang atiddpri beberapa

6 Lexy Moeloeng,Metode Penelitian KualitatiiBandung: PT Remaja Rosda Karya, 2004)
him.327

" Lexy Moelong. Op.cit. HIm.327

*® Ibid, HIm.330
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dokumen-dokumen serta referensi buku-buku yang rabeasbhal yang sama.
Teknik ini berguna peran aktif CV Artha Megah Kaklalang dalam

memberikan kepuasan pelanggan dan kualitas pelayana

. Tahap-tahap Pendlitian
Tahap penelitian tentang penerapan kualitas pelayanan Att¥ia

Megah Kab. Malang dalam memuaskan konsumen, ydragidmenjadi tiga

bagian. Tahap-tahap tersebut adalah tahap persitata@ap pelaksanaan dan

yang terakhir tahap penyelesaian

1. Tahap Persiapan

Peneliti melakukan observasi pendahuluan untuk memperoleh

gambaran umum serta permasalahan yang sedang miifted@am rangka
penerapan kualitas pelayanan CV Artha Megah Kablamdga dalam
memuaskan konsumen yang baru guna dijadikan rumpsanasalahan
untuk diteliti. Observasi tersebut berguna sebdgdian acuan dalam
pembuatan proposal skripsi dan pengajuan judul psikri untuk
memperlancar pada waktu tahap pelaksanaan penefiigka peneliti
mengurus surat izin penelitian dari dekan Fakuthalsiyah UIN Malang.
Setelah persiapan administrasi selesai, maka piemelinbuat pertanyaan-
pertanyaan sebagai pedoman wawancara Yyang berkal&rgan
permasalahan yang akan diteliti dan dicari jawapannatau
pemecahannya, sehingga data yang diperoleh lelstensatis dan

mendalam.
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2. Tahap Pelaksanaan

Tahap pelaksanaan merupakan kegiatan inti daru qaextelitian,
karena pada tahap pelaksanaan ini peneliti mewulgari mengumpulkan
data yang diperlukan. Tahap pelaksanaan penelihardapat dibagi
menjadi beberapa bagian sebagai berikut: Pertaerlip melakukan
pencarian terhadap dokumen-dokumen resmi yang dkaergunakan
dalam penelitian dan wawancara guna memperoleh alatd tentang
kegiatan apa saja yang telah dilakukan oleh CVaMegah Kab. Malang
dalam memberikan kualitas pelayanan guna memuaskesumennya.

Kedua, mengadakan observasi langsung terhadapt&egiatra
maupun ekstra yang didalamnya bertujuan melihati iisk, kehandalan,
respon, keyakinan, empati dari para konsumen a&anggan.Dengan
melakukan teknik dokumentasi dan beberapa bentujiateen yang
berpengaruh penerapan kualitas pelayanan CV Arthgall Kab.Malang
dalam memuaskan konsumen.

Ketiga, peneliti melakukan wawancara terhadap keaya
pelanggan atau konsumen baik yang mukim ataupug Vidak untuk
mengetahui paradigma berfikir mereka tentang p@aerakualitas
pelayanan CV Artha Megah Malang dalam memuaskahnatlitlari bukti
fisik, kahandalan, responsif, keyakinan, empati.

Keempat, peneliti melakukan pengecekan kembaliatEph data
hasil penelitian agar dapat diketahui hal-hal yaetum terungkap atau

masih terloncati.
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3. Tahap Penyelesaian
Tahap penyelesaian Merupakan tahap yang palingr addui
sebuah penelitian. Pada tahap ini, peneliti menyudata yang telah
dianalisis dan disimpulkan dalam bentuk karya immigaitu berupa
laporan penelitian dengan pengacu pada peraturarigen karya ilmiah

yang berlaku di UIN Malang.
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BAB IV

PAPARAN DATA DAN HASIL PENELITIAN

A. Paparan Data
1. Sgarah Berdirinya CV Artha Megah Kab. Malang

CV Artha Megah Kab. Malang adalah sebuah unit aidedcil
yang bergerak dibidang perdagangan dan jasa. menekigdang
perdagangan eceran khusus baja/besi untuk bahamuksindidalam
bangunan seperti menjual barang dagang diantasdgtah : (mekanikal,
elektrikal,laboratorium kesehatan, komputer, mebel, perlengkapan kantor
dan pegawai, desain interior, dan di bidang jasalahdjasacatering
cleaning service hasil percetakan, persewaan alat-alat pesta aian |
sebagainya. Pendiri CV Artha Megah Kab. Malang ad@&pk. Ahmad
Fauzari berbagai proses perkembangan dilalui, m@kgenai segi usaha
maupun bentuk yuridis usaha yang kegiatan usahalnyalai pada
tanggal 1 November 20d7.

Pada awal berdirinya, kegiatan usaha CV Artha Megalb.
Malang bersifatgeneral kontraktoryaitu dengan banyak usaha yang
dijalankan namun lebih di klasifikasikan pada patgn komputer, laptop,
perlengkapan kantor.

Berbagai perubahan manajemen senantiasa dilakuleamlilp
untuk meningkatkan kinerja perusahaan seperti nmkxiekrut pegawai

hingga menambah jumlah outlet serta perubahanigwghhanya dengan

9 Sumber data profil CV Artha Megah Malang
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mendaftarkan ke Dinas Koperasi, Perindustrian darddgangan guna
mendapatkan Surat ljin Usaha Perdagangan (SIUP)eMgh serta

Nomer Pokok Wajib Pajak (NPWPY.

2. Vis, Misi, Motto CV Artha Megah Kab. Malang

a. Visi Perusahaan
1) Memperluas peluang usaha
2) Meningkatkan volume penjualan
3) Memperkuat posisi perusahaan dalam persaingan
4) Memiliki manajemen yang solid dan profesional

b. Misi Perusahaan
1) Membantu menciptakan kesempatan kerja mengurangi

pengangguran

2) Berusaha memberikan kepuasan kepada pelanggaragewian

c. Motto :“Anda Puas Kami Senang”

3. Lokas Perusahaan
Pemilihan lokasi perusahaan pada dasarnya sangapengaruhi
dan merupakan persoalan yang harus difikirkan obtelna pendiri
perusahaan. Pemilihan letak atau lokasi harus a@idakeh pertimbangan-
pertimbangan yang tepat dan cermat, karena haleletrssangat

berpengaruh terhadap kelancaran jalannya prosesluksio serta

0 Sumber data profil CV Artha Megah Malang
*1 Sumber data profil CV Artha Megah Malang
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perkembangan perusahaan dimasa yang akan datand\rt6¥ Megah
Kab. Malang ini berlokasi di Jl.Mayjen Sutoyo 76 .BZ RW. 001 Ds.

Gondanglegi Kulon Kec. Gondanglegi Kab. Malang.

4. Struktur Organisasi

Organisasi merupakan wadah yang sangat pentingoleagsahaan
untk mencapau tujuan perusahaan dengan adanyasagjandiharapkan
semua karyawan dapat bertugas denagn lancer sésoagn tugasnya
masing-masing serta dapat bertanggung jawab at&suaseyang
dibebankan kepadanya.

Menurut Robin dan Coulter bahwa organisasi adalahtus
pengaturan orang-orang secara sengaja untuk mensaptu tujuan
tertentu’?

Sedangkan menurut Sukirno organisasi adalah segelom
kumpulan orang yang bersepakat untuk bergabungndsiiatu kelompok,
yang menetapkan tujuan-tujuan tertentu dan berupasmacapai tujuan
tersebuf?

Dalam organisasi diperlukan struktur yang menggakamabentuk
dari organisasi tersebut. Struktur organisasi mekap suatu kerangka
yang menunjukan segenap fungsi perusahaan yang larmdiclga
menggambarkan pembagian tugas, wewenang, dan tamgguab antara
masing-masing bagian perusahan. Untuk lebih jekasinyktur organisasi

dari CV Artha Megah Kab. Malang dapat dilihat diladomni:

°2 Coul,RobbinsManagemen, Terjemahan T. Hernag@akarta: PT. Prenhallindo, 1999) him.4
%3 Sadono, Sukirn@engantar Bisnis(Jakarta : Kencana Media Group, 2006) him. 94
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Gambar 3

Struktur Organisas Perusahaan

Direktur
A 4 A 4
Manajemen| Manajemen| | Manajemen
Keuangan |- Gudang [~ Pemasaran
A 4
»  Sales
> Exclusive
Konsumen

Sumber: Struktur Orgasi CV Artha Megah Malang 2008

Bentuk organisasi dari CV Artha Megah Kab. Malandplah
bentuk garis. Yang dimaksud disini adalah proseg@abilan keputusan
dan wewenang bersumber dari puncak pimpinan dam tkebawahnya
secara garis luru¥. Setiap kelompok bagian departemen hanya ada satu
kepala bagian atau manajer sehingga kelompok tgréstmya menerima
perintah dari satu arah.

Diskrips Kerja
Pada perusahaan ini struktur organisasi menegas&arbagian

tugas dan tanggung jawab sebagai berikut :

** Sumber data profil CV Artha Megah Malang
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a. Direktur
Direktur merupakan penanggung jawab dan sumber navge
utama dalam perusahaan.
Adapun tugas direktur disini:
1) Menentukan kebijakan pokok yaitu perencanaan, pegaggasian,
pengawasan, penggunaan dana dan daya milik peamsaha
2) Bertanggung jawab terhadap aktifitas perusahaan.
3) Bertanggung atas kelancaran mekanisme kerja daftgamisasi
intern perusahaan.
4) Mengkoordinir dan mengarahkan setiap orang yargsy @ada
perusahaan.
5) Mengambil keputusan atas pengangkatan serta peentiznh
karyawan.
b. Manajemen keuangan
Adapun tugas bagian ini adalah sebagai berikut:
1) Menerima, menyimpan uang dan melaksanakan adnaisiistr
2) Melaksanakan pembayaran jika diperlukan perusahaan
3) Bertanggungjawab atas jumlah penerimaan ataupugeperan
kas.
c. Manajemen Gudang
Adapun tugas bagian ini adalah sebagai berikut:

1) Mengawasi keluar masuknya barang
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2) Membuat laporan tentang waktu keluar masuknya Igaran
(tgl/bin/thn) yang ditentukan oleh pihak CV Arthaelyah Kab.
Malang

3) Mengawasi dan mengatur kelancaran tugas dari bagidang

d. Manajemen Pemasaran

Tugas dari pemasaran adalah sebagai berikut :

1) Menentukan kebijakan penjualan.

2) Menentukan pelayanan penjualan sedemikian rupadkepambeli
sehingga mampu meningkatkan penjualan perusahan.

3) Mencari pelanggan baru.

4) Memelihara dan mengembangkan hubungan baik dengam p
pelanggan.

5) Melakukan penagihan kepada pembeli yang pembaygaann
dilakukan secara kredit.

e. Sales Exclusive

Tugas dari sales ekslusif ini adalah sebagai beriku

1) Menjual dan menawarkan produknya kepada konsumen

2) Menyakinkan para konsumen tentang produk yangudia |
bermutu bagus dan berkualitas baik

3) Mencari relasi kerja sebanyak-banyaknya.

5. Keadaan Pegawai
Keadaan pegawai yang dimaksudkan adalah berkenaagan

pembagian pekerjaan dan status, tingkat pendidiRangan diketahuinya
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keadaan pegawai maka dapat dijadikan sebagai gaml@erusahaan
dalam pembagian kerja, kualitas dan pengalamaa.ker|
a. Pembagian Pekerjaan Dan Status Pegawai

Pada saat dilakukan penelitian ini, CV Artha Megfat. Malang
mempunyai (7) orang pegawai dan status pegawap téten pegawai
kontrak yang terdiri dari Direktur, wakil direktumanajemen keuangan,
manajemen gudang, manajemen pemasasates Exclusive Untuk
menjelaskan mengenai pembagian pekerjaan dan g@f)asvai ini maka
dapat kita lihat pada Tabel No. 1 sebagai berikut :

Tabel 1
PEMBAGIAN PEKERJAAN DAN STATUS PEGAWAI

CV ARTHA MEGAH KAB. MALANG TAHUN 2007/2008

No. Jabatan Status kepegawaian Jumlah
1. | Direktur Tetap 1
2. | Wakil Direktur Tetap 1
3. | Manajemen Keuangan Tetap 1
4. | Manajemen Gudang Tetap 1
5. | Manajemen Pemasaran Tetap 1
6. | Sales Exclusive Tetap dan kontrak 8
Jumlah 13

Sumber : CV Artha Megah Malang tahun 2007
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Berdasarkan Table No. 1 tampak bahwa pekerja CWaAkegah
Malang telah terbagi secara jelas. Namun dari $eqilah pegawai
tampaknya CV Artha Megah Kab. Malang mengalami kakgan
pegawai misasales exclusivdan bagian gudang.

b. Tingkat Pendidikan

Tingkat pendidikan seorang pegawai sangat mempeimgar
keberhasilan pegawai dalam melaksanakan dan meajee tugas yang
diembannya. Tinggi rendahnya tingkat pendidikanesesg dapat
dijadikan ukuran sampai sejauh mana kualitas demias\g pegawai. Pada
CV Artha Megah Kab. Malang, tingkat pendidikan pega dapat
ditunjukan pada tabel No. 2 berikut ini:

Tabel 2
TINGKAT PENDIDIKAN UMUM PEGAWAI

CV ARTHA MEGAH KAB. MALANG 2007/2008

No. Tingkat Pendidikan Umum Jumlah

1. | Perguruan Tinggi (SI) 2

2. | Diploma (D3) 2

3. | SLTA 2

4. | SLTP 2

5. | SD -
Jumlah 8

Sumber : CV Artha Megah Malang
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Berdasarkan Tabel No. 2 dapat diketahui bahwa éing&ndidikan
tertinggi yang dimiliki oleh pegawai CV Artha MegdWalang adalah
untuk Perguruan Tinggi (SI) sebanyak dua oranglobip (D3) sebanyak

dua orang, SLTA sebanyak dua orang, dan SLTP sakaiua orang.

B. Hasil Pendlitian
1. Penerapan Kualitas Pelayanan yang Dilakukan di CV Artha Megah

Kab. Malang

Berdasarkan temuan data-data dilapangan, menunjokama
penerapan kualitas pelayanan di CV Artha Megah Wéddang meliputi
lima aspek, yaitu : fisik, kehandalan, respon, jfeEanidan empati.

Secara rinci data-data dilapangan tadi peneliasj@dn sebagai
berikut:
a. Tangible (Bukti Fisik)

Bukti fisik adalah fasilitas fisik yang dirasakaardjasa berupa
bentuk fisik dan peralatan yang dipergunakan. Yaaga bukti fisik
ini meliputi beberapa indikator yaitu desaien atata ruang yang
bagus, mengenai sarana dan prasarana, kebersimarkedapian
penampilan karyawan.

Guna menunjang kelancaran kegiatan sehari-hari whdnk
meningkatkan mutu pelayanan organisasi atau ingstamska perlu
adanya sarana dan prasarana yang memadai baikitki kepentingan
organisasi maupun kepentingan masyarakat peng@saaorganisasi

atau instansi. Hal ini sesuai dengan pernyataan Bpknad fauzari
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selaku Direktur CV Artha Megah Kab. Malang tentakgalitas
pelayanan bahwa :

“Fasilitas, penataan ruang, produk yang kami juan d
pelayanannya pun yang baik mutlak jadi acuan kaatand
pengembangan perusahaan ini. Karena semua itu tsanga
berpengaruh pada minat konsumen kami dalam dalambeie
produk yang kami jual tidak terlepas dari kualit@sang yang

kita tawarkan dan dari segi peralatan saya rasahsisa
dikatakan lengkap walaupun sedikit masih ada kendamun
tidak seberapa, bisa dikatakan lengkap dilihat tarbagai
peralatan yang telah ada di CV Artha Megah Kab.a¥igl
misalnya mesin ketik manual, komputer, laptop”.

Pernyataan Bpk. Ahmad Fauzari selaku direktur C\th#&r
Megah Kab. Malang selaras dengan apa yang diungkapleh pak
Cipto selaku karyawan CV Artha Megah Malang yamgnyatakan
bahwa :

“ Mengenai fasilitas, penataan ruang, produk yangatigan

pelayanan menurut saya sudah sesuai dengan harapan

konsumen, hanya saja untuk sebagian peralatan naakih
kendala atau sudah dalam keadaan kurang baik. yesal

sejumlah upaya merenofasi kantor hal ini dilakukagpar

pegawai dan pelanggan senang dengan bentuk figikoka

ini”.SG

Hasil observasi peneliti pada tanggal 30 Juni 208&a pukul
09: 00 WIB menemukan bahwa:

Bukti fisik CV Artha Megah Kab. Malang sudah tedthdari
menyediakan sarana dan prasarana yang memadainyang bisa

dilihat dari desain ruangan yang bagus dengan pe@guwarna cat

%5 Wawancara dengan bpk Ahmad Fauzari selaku DirgBiirArtha Megah Malang tanggal 02
Juni 2008 Pukul 08:00 WIB

% Wawancara dengan bu. Wiwik mas’ulah selaku bagianajemen keuangan tanggal 02 Juni
2008 pukul 09:30WIB
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tembok putih yang membuat ruangan kelihatan lebiib dan terang.
Penataan ruangan, ruang tunggu yang rapi dengaasikagp kursi
berada di samping, penataan barang-barang denganpedetakan
iklan tentang produk yang terbaru disebelah ruamgdu sehingga
mudah dilihat oleh para konsumen. Ruangan yangihbelsngan
penempatan 2 tempat sampah di setiap sudut rualagmapenampilan
pegawai yang menarik dengan mengunakan kemejago&da CV
Artha Megah Kab. Malang".

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi perdzjiat
menyimpulkan dan menganalisa bahwa penerapandagkelayanan
melalui bukti fisik di CV Artha Megah Kab. Malangjauh ini sudah
sesuai keinginan konsumen walaupun masih banyakr&eganya.
Mengenai ruang tunggu yang rapi dengan kapasites kerada di
depan dan juga penataan barang-barang denganatapi menambah
kesan tersendiri bagi konsumen. sesuai denganapadiungkapkan
Alma bahwa “lingkungan fisik dimana jasa dibeli akaenjadi daya
tarik dan sangat berperan dalam mempengaruhi kaersith

Dan dengan penempelan atau peletakan iklan temautpk
yang terbaru disebelah ruang tunggu sehingga mditlabt oleh para
konsumen. dan untuk menjaga kebersihan ruangan maka
disediakannya 2 tempat sampah di setiap sudut amartian pastinya

didukung dengan penampilan karyawan yang berginden menarik.

" Observasi tanggal 30 Mei 2008 pada pukul 09: 0B WI
°8 Alma, B.Manajemen Pemasaran Dan Pemasaran Jé8andung: Alfabeta , 2002) him. 224
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Seperti yang diungkapkan oleh Tjptono mengemukéaahwa desain
dan tata letak jasa, erat kaitannya dengan pemitmntpersepsi
pelanggan®’

Hal diatas juga diperkuat dengan hasil dokumentsegperti
yang terdapat pada lampiran gambar no. 1 dan 29 Yemna dari hasil
dokumentasi ini peneliti berusaha menunjukan demwigaa dilapangan
yang sebenarny3.

Dan dari bukti fisik ini diharapkan mampu memenuhi
kebutuhan konsumen. seperti yang ungkapkan olehbBahupioadi
bahwa “kemampuan perusahaan eksistensinya kepladla gksternal,
penampilan dan kemampuan sarana dan prasaranapéigisahaan
yang dapat diandalkan, keadaan lingkungan sek#armerupakan
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh g&haan jasa. hal ini
meliputi fasilitas fisik: gedung, gudang, perlengia dan peralatan
yang digunakan®!

Dari pernyataan diatas dapat ditarik kesimpulanwaatugas
utama pengusaha jasa salah satunya adalah mengethala berwujud
(bukti fisik) agar menghasilkan jasa yang memuas#ian banyak cara
yang bisa ditempuh oleh penghasil jasa untuk meregblkti fisik ini.

Dalam islam juga diperintahkan kepada umat manustak

menjaga kebersihan dan keindahan yang meliputirggtas jasmani

% Tjiptono, FandyManajemen jasa(Yogyakarta: Andi, 2002) him. 43

¢ Lihat lampiran 3 gambar no. 1 dan 2

1 Rambat LupiyadiManajemen Pemasaran Jasa: Teori Dan Prak{dlakarta: Salemba Empat,
2001) him. 146
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dan rohani. Sesuai dengan hadits dibawah yang alidgtkan oleh

Dailami.

P

(et ol ) Ladled ) At 500 Y 06 e Lkl 2Oy

“Islam itu bersih, sebab itu hendaknya kamu menjaga
kebersihan. Sesungguhnya tiada akan masuk ke dalega,
selain orang yang bersih.

(D) kb L

“ Dan pakaianmu bersihkanlaff*.

Berdasarkan hadits diatas dapat disimpulkan balemddklah
kita sebagai orang islam selalu menjaga kebersjinem dan raga,
kemudian berkaitan dengan kualitas layanan buldik fitentang
kebersihan, islampun menganjurkan untuk selalu agenkebersihan
baik berupa jasmani misalnya kebersihan ruang twnggrana dan
prasarana juga khususnya para karyawan CV ArthaaNeédgab.
Malang karena kebersihan merupakan faktor yang asang
mempengaruhi berkembang tidaknya suatu perusahan.

Adapun bukti fisik penampilan dan kemampuan sardama
prasarana fisik suatu perusahan merupakan bukih iygamg perusahan
berikan bagi konsumennya. Dan tanpa dipungkiri Bkngebagian

pelanggan melihat bukti fisik sebagai ukuran utayaamisal dari segi

62 Fahrudin, Irfan fahrudirRilihan Sabda Rosul (hadis-hadis pilihafyakarta : PT Bumi Aksara,
2001) him. 81
8 Fahrudin, Irfan fahrudin, op. cit. him



59

sarana dan prasarana konsumen akan melihat bagaissana di
perusahaan itu, apakah sudah canggih belum perafate digunakan
dan ini akan menimbulkamagedari para konsumen itu sendiri.
Maka dari itu bukti fisik di CV Artha Megah Kab. Néag
harus benar-benar diperhatikan oleh pihak CV itmdse guna

kemajuan dan perkembangan CV Artha Megah Kab. Myatardepan.

b. Reliability (Kehandalan)

Kehandalan yaitu menyangkut kemampuan dari penyada
untuk memberikan pelayanan yang telah dijanjikanase akurat,
dapat dipercaya dan diandalkan. Yang mana kehandadbability)
ini meliputi beberapa indikator yaitu ketepatan tualpelayanan,
prosedur pelayanan, dan sikap dari para karyawarmA@va Megah
Kab. Malang dalam melayani konsumen. Berikut pewagya dari bpk.
Anto irawan selaku karyawan CV Artha Megah Kablavig bahwa:

“Dalam mengerjakan tugas layanan kami akan berugatuk
mengerjakan semaksimal mungkin agar penyelesaicsestai
dengan waktu yang dijanjikan. Akan tetapi untuk ozgrai hal
tersebut terkadang ada saja hambatannya. Hambexsebut
tidak hanya datang dari pihak CV Artha Megah Kalaldvig
melainkan terkadang dari pihak konsumen sendiri.n Da
mengenai prosedur pelayanan memang harus ditirgkatk
untuk menggaet pelanggan lebih banyak lagi, untuksaya
tidak menargetkan atau tidak ada kriteria-kritet@atentu.
Siapapun yang membutuhkan produk kami atau yang
membutuhkan konsultasi untuk produk-produk kamita ki
layani semua dengan bai¥".

® Wawancara dengan bpk Anto Irawan selaku karyawaiEha Megah Malang tanggal 02 Juni
2008 pukul 08:30 WIB
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Berkaitan dengan ketepatan waktu pelayanan, prosedu
pelayanan, dan sikap dari para karyawan CV ArthagafieKab.
Malang dalam melayani konsumen. Berikut ini ad&lasil wawancara
peneliti dengan bpk. Bahrul selaku bagian manajempemasaran,
bahwa :

“Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen sangat

berupaya selalu tepat waktu dalam memberikan layddiatuk

mewujudkan hal tersebut kami berusaha untuk larggsun
memahami maksud dari para konsumen kami dan itahsud
menjadi tanggung jawab kami tanpa menunda-nundebtler
dahulu. Akan tetapi untuk itu terkadang ada sajaldeannya.

Dan kalau memang ada hambatan tersebut yang belasal

pihak kami maka untuk menghindari adanya kesalapah

maka pihak kami tidak segan-segan untuk menghubungi
konsumen yang bersangkutan guna memberitahukahaperi
keterlambatan tersebu®.

Dari penjelasan bpk. Bahrul selaku bagian manajemen
pemasaran tersebut dapat diketahui bahwa upaya @ha AMegah
Kab. Malang dalam memberikan kepuasan kepada karsum
diantaranya dengan pemberian layanan yang tepatuwdBan
berkaitan dengan ketepatan waktu pelayanan ini GthaAMegah
Kab. Malang berupaya mengerjakan tugas atau pekerjanpa
menunda — nunda terlebih dahulu. Dan untuk menghinadanya
kesalahpahaman akibat keterlambatan dalam pengirimaka CV
Artha Megah Kab. Malang tidak segan - segan untekighubungi

masyarakat yang berkepentingan guna memberitahybamhal

keterlambatan tersebut. yang mana hal ini sesuagate hasil

% Wawancara dengan bpk Bahrul selaku bagian ManajePeenasaran tanggal 02 Juni 2008
pukul 09: 00 WIB
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penelitian oleh Parasuraman dkk, dalam Kothler yaegyimpulkan
bahwa dimensi kehandalan merupakan faktor yangenénm dalam
menentukan kepuasan konsumen dan diikuti oleh dimeaya
tanggap, jaminan, empati, serta bukti fi§fk.

Hasil observasi peneliti pada tanggal 02 Juni 208d&a pukul
09.25 WIB menemukan bahwa:

Dalam penerapan kualitas pelayanan melalui aspe&nialan
ini karyawan CV Artha Megah Kab. Malang selalu Iparya
melaksanakan tugasnya yang sesuai dengan prosedusapaan.
Yang mana hal ini dibuktikan dengan prosedur pelagakhususnya
dalam penyampaian informasi sudah efisien dan tldbelit-belit.
Dengan disediakannyacustomer service yang langsung bisa
menanyakan hal- hal yang kurang dimengerti olehsoen pada
karyawan dan pengiriman barang yang tepat wak&ahia dari pihak
CV Artha Megah Kab. Malang sendiri sudah menentukaaktu
bahwa tanggal sekian barang datang dan bertepatingaat peneliti
melakukan observasi ada salah seorang sedang yzettarya kepada
salah satu karyawan yang ada di CV Artha Megah Katlang®’

Hal diatas juga diperkuat dengan hasil dokumentsegperti

yang terdapat pada lampiran gambar n%. 3.

% Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran li Edisi Millenniyterjemah Hendra Tegutlakarta:
Prenhalindo, 2002) him. 499

6" Observasi tanggal 02 Juni 2008 pada pukul 09.28 WI

® Lihat lampiran 3 gambar no. 3.
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Dalam dunia jasa seperti CV Artha Megah Kab. Malang
ketepatan waktu atau menepati janji sangatlah miakan karena hal
ini menyangkut tingkat kepercayaan konsumen itudiseruntuk
menggunakan jasa CV Artha Megah Kab. Malang , sepang

dijelaskan pada ayat Al-qur'an surat Al- Isra, gdkni:
P z },/ A e 5 %% o {,E/

“Tepatilah janji, sesungguhnya janji itu suatu aeggungan
jawab.”®°

Mengenai prosedur pelayanan, dan sikap para karyd%a
Artha Megah Malang dalam melayani konsumen, sepestiits

dibawah ini yang diriwayatkan oleh Khatib dari Ibdmar.

Lol el o o G AT A e ) O
o e o1y A 3 55 A L o Gy A

(s o
“Lakukanlah perbuatan baik kepada orang yang patut
menerimanya dan orang yang tidak patut. Kalau tepat
memberikan kebaikan kepada orang yang patut, negdatlah
engkau memberikan kepada orang yang yang patuapilet
kalau engkau tidak tepat memberikan kepada yang paka
engkau adalah orang yang patut (berbuat kebaikah).”

Berdasarkan ayat dan hadits diatas dapat disimpudedwa
islam mengajarkan kepada umat manusia senantiasgpatejanji dan

bertanggung jawab dan melakukan perbuatan baikdkepetiap orang

% Fahrudin, Irfan fahrudirRilihan Sabda Rosul (hadis-hadis pilihafyakarta : PT Bumi Aksara,
2001) him. 661

0 Fahrudin, Irfan fahrudin, op. cit. him 63
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yang tanpa memilah-milah bagaimana orang tersebatkaitan
dengan kualitas layanan kehandalan tentang ketepatkiu, prosedur
pelayanan dan sikap para karyawan itu sendiri. migim
menganjurkan pada umatnya untuk menepati setiafi jEaNng
diucapkan dan selalu berbuat baik kepada siapalepercayaan

konsumen adalah kunci sukses suatu usaha.

Responsiveness (Respon)

Respon adalah sikap para penyedia jasa yang pemnbhtin,
tepat dan cepat dalam pelayanan, yakni menghadepnimtaan,
pertanyaan, keluhan dan penyampaian informasi ymtes dan
menghindari persepsi yang negatif dalam kualitdaypeanan. Yang
mana dari respon ini dijabarkan jadi beberapa atdik yaitu
menanggapi dan merespon keluhan pelanggan, peniampirmasi
kepada konsumen, dan upaya CV Artha Megah Kab. ndatkalam
meningkatkan kualitas pelayanan konsumen.

Untuk meningkatkan kejelasan, dan kepastian petaydnCV
Artha Megah Malang maka upaya yang telah dilakwdgalah:

1) Pembentukaustomer Service
Pembetukan ini dimaksudkan agar CV Artha Megah Kab.
Malang semakin dapat melayani konsumen penggure GA&
Artha Megah Kab. Malang dengan optimal. Dengarstomer

service konsumen yang belum mengerti dengan layanan atau
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produk-produk yang dijual di artha megah malang atlap
menghubungi mej@ustomer servicaintuk menerima penjelasan
lebih lanjut.
Nomer Telfon Pelayanan

Salah satu cara mudah untuk mendapatkan pelayadan C
Artha Megah Kab. Malang dengan menghubungi pudatygean
CV Artha Megah Kab. Malang melalui saluran telftex$i dengan
nomer 03418114497 yang merupakan media informasajaman
yang lengkap. Melalui saluran telfon fleksi ini dapligunakan
untuk permintaan informasi tentang layanan yangdadzVv Artha
Megah Kab. Malang maupun dijadikan media permintaatuk
mendapatkan layanan di CV Artha Megah Kab. Malaeperti
ambil dan antar barang dan lain-lain. Sarana tefleksi ini
menjadikan CV Artha Megah Kab. Malang selalu siaglayani
setiap saat. Fasilitas ini ditujukan  agar pelagandapat
menghemat waktu dan biaya, serta merupakan upayaAitha
Megah Kab. Malang untuk selalu dekat dengan konaume

Hal ini sesuai dengan pernyataan bpk. Arifin selaku
karyawan CV Artha Megah Malang yaitu bahwa:

“CV Artha Megah Malang berusaha memberikan

kemudahan dan pastinya yang terbaik bagi konsusadesih

satunya yaitu dengan dibentukngastumer servicedan

adanya nomer telfon fleksi 03418114497 ini bertmjua

untuk memberikan kepuasan pada konsumen berkaitan

dengan layanan CV Artha Megah Kab. Malang,hal ini

ditujukan untuk memberikan kemudahan kepada konsume
dalam mencari informasi tentang CV Artha Megah Kab.
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Malang, serta memudahkan para konsumen memberikan
saran atau kritik kepada CV Artha Megah Kab. Majang
sebaliknya memudahkan pihak agar pelayanannya dapat
dilakukan dengan lebih baik lagi dan juga dapates@gon

keluhan pelanggan yang merupakan bagian dalam

pelayanan kami™*

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa @W¥iaA
Megah Kab. Malang berusaha memberikan kemudahaadkep
konsumennya guna memperoleh pelayanan yang maksianal
pihak CV Artha Megah Kab. Malang. Hal ini juga meakan
bentuk perhatian dari pihak CV Artha Megah Kab. &ng untuk
konsumen yaitu dengan memberikan kemudahan-kemndaha
dalam setiap pelayanannya.

Hasil observasi peneliti tanggal 10 Juni 2008 ppadkul
10:00 WIB menemukan bahwa:

Penerapan kualitas pelayanan yang baik yang nmetiego s
ada konsumen menanyakan tentang produk ataupum segedar
mencari informasi maka konsumen tersebut langsajggkemeja
Customer Servicaintuk menerima penjelasan lebih lanjut. Dan
untuk para konsumen yang tidak ada waktu atau tskkpat
datang ke CV Artha Megah Kab. Malang maka CV Aiithegah
Kab. Malang sendiri menyediakan sardma phonefasilitas ini

ditujukan untuk menghemat waktu dan biaya. Ketepptada saat

" Wawancara dengan bpk Arifin selaku karyawan C\hAmegah Malang tanggal 02 Juni 2008
pukul 09:00 WIB
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peneliti melakukan observasi ada pelanggan yarig tag tentang
produk — produk yang mau dibelinya melaiyiphone’

Dari hasil wawancara dan observasi dapat ditarik
kesimpulan bahwa penerapan kualitas layanan raspaorendapat
persepsi baik dari informan hal ini terbukti daeskapan pegawai
yang selalu siap, kejelasan dalam penyampaian niafsir dan
upaya- upaya yang dilakukan CV Artha Megah Kab.avigl

Dengan memperhatikan besarnya kontribusi yang iédoer
oleh CV Artha Megah Kab. Malang dalam memuaskarsimen
mengenai kualitas pelayanan hal membuktikan sejaaima peran
CV Artha Megah Kab. Malang dalam memahami kebutuhan
konsumennya. Seperti apa yang diungkapkan olehroadpbahwa
responsivenes@Respon) adalah kemauan atau keinginan para staf
untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsif dan tetap kepada pelanggan yaitu dengan membherika
kepuasan pelayanan yang memuaskan pelangtan).

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa ateng
memberikan pelayanan yang sesuai harapan konsunska m
pelanggan akan merasakan puas dengan pelayanarlipanigan

oleh CV Artha Megah Kab. Malang. Dan diharapkarrapa

2 Observasi tanggal 10 juni 2008 pada pukul 10:08 WI
3 Rambat LupiyadiManajemen Pemasaran Jasa: Teori Dan Prak{dlakarta: Salemba Empat,
2001) him. 148
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karyawan CV Artha Megah Kab. Malang lebih jeli lagdglam

melihat keinginan para konsumennya.

d. Assurance (Jaminan)

Jaminan yaitu menyangkut kemampuan penyedia ja#k un
membangkitkan rasa percaya dan keyakinan diri koesubahkan
pihak penyedia jasa terutama karyawannya mampu méme
kebutuhan konsumennya. Yang mana dari jaminanijabatkan jadi
beberapa indikator yaitu memberikan barang yangbter baik pada
pelanggan, sikap para karyawan yang ramah, sopdaansgujur dan
pemberian garansi apabila ada barang yang rusak.

Berkaitan dengan penerapan kualitas pelayanan atgrek
jaminan, maka pihak CV Artha Megah Kab. Malang merian rasa
kepuasan kepada konsumennya agar mereka merasa datzan
kegiatannya membeli barang di CV Artha Megah Kalaldvig dan
upaya yang telah dilakukan untuk mewujudkan rasanatersebut
adalah dengan membuat garansi tersebut terganfeng — jenis
barang yang ada. Berikut ini adalah hasil wawanparzeliti dengan
pendapat bu. Fida selaku karyawan CV Artha Megah. K4alang
bahwa :

“ Jenis garansi CV Artha Megah Kab. Malang ada Zamg

yaitu berupa garansi riples dan garansi seumurphiGaransi

riples adalah garasi yang dillakukan dalam sahwrtatapi
bertahap, dalam jangka waktu 6 bulan setelah peéambel

produk atau barang apabila barang tersebut ruséik diganti
denagn yang baru dan sisa 4 bulannya digunakak satuice
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misalnya: komputelCpudll. Sedangkan garansi seumur hidup
adalah garansi yang dilakukan selamanya selamahmasi
menggunakan produk atau barang CV Artha Megah Malan
namun untuk garansi ini biasanya tergantung jeararignya,
misalnya: memory flasdisk dll. Yang mana dengan adanya
garansi — garansi ini diharapkan dapat memberikasa r
kepuasan kepada konsumennya agar mereka merasa aman
dalam kegiatannya membeli barang di CV Artha Megah

Malang “. "

Berkaitan dengan keramahan dan sopan santun, benku
adalah hasil wawancara peneliti dengan bpk. Babeldku bagian
manajemen pemasaran, bahwa :

“Saya rasa hal — hal yang berkaitan dengan tinggsbpanan

dan keramahan karyawan CV Artha Megah Kab. Malamg i

sudah tidak perlu diragukan lagi mengingat saatjanang

sekali bahkan hampir tidak pernah terjadi karyawaamg

memperlakukan konsumennya dengan tidak sopan. Bag y

terjadi adalah pegawai selalu bersikap ramah dasababat

terhadap konsumen yang membutuhkan jasa pelayavan C

Artha Megah Kab. Malang®™

Hasil observasi peneliti tanggal 02 juni 2008 ppdkul 10: 30
WIB menemukan bahwa :

Dalam penyampaian pelayanan karyawan berbicargaden
sopan, ramah, jujur dan karyawan selalu hadir tej&tu sesuai jam
kerja dan pemberian garasi atas barang yang retaka masih dalam
masa garansf’

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi peneditidapat

bukti bahwa secara umum CV Artha Megah Kab. Malaelgh

" Wawancara dengan bu. Fida selaku karyawan CV Avtegah Malang tanggal 02 Juni 2008
pukul 10: 30 WIB

S Wawancara dengan bpk Bahrul selaku bagian ManajePeenasaran tanggal 02 Juni 2008
pukul 09: 30 WIB

® Observasi tanggal 02 juni 2008 pada pukul 10: 3B W
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menetapkan kualitas layanan dengan asumsi melifilitimemberikan
barang yang bermutu baik pada pelanggan, (2) gikap karyawan
yang ramah, sopan santun dan jujur, (3) pembegnsangi apabila ada
barang yang rusak. Yang mana kita telah ketahuwhajaminan
keamanan dan kenyamanan merupakan salah satu fakroy
terpenting dalam pelayanan di CV Artha Megah Maladgususnya
untuk pelayanan penjualan produk barang. Oleh kaitenpihak CV
Artha Megah Kab. Malang harus memberikan rasa lsgpu&epada
konsumennya agar mereka merasa aman dalam kegiatamembeli
barang di CV Artha Megah Kab. Malang dan upaya yaslgh
dilakukan untuk mewujudkan rasa aman bagi konsuggnn

Hal diatas juga diperkuat dengan hasil dokumentsegperti
yang terdapat pada lampiran 4 gambar r@. 4.

Maka dari itu kemampuan CV Artha Megah Kab. Malang
dalam membangkitkan rasa percaya dan keyakinankdimsumen
sangat diperlukan bahkan dari pihak CV Artha Meiab. Malang
terutama karyawannya harus mampu memenuhi kebutuhan
konsumennya. Seperti yang diungkapkan oleh Menuugiyadi
bahwa assurance adalah jaminan bahwa jasa yang memberikan
jaminan keamanan, kemampuakorfipetengi sumber daya dalam

memberikan layanan yang sesuai dengan standaratfataih yang

" Lihat lampiran 3 gambar no. 4
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sifatnya memberikan jaminan bahwa seluruh unsurbpeisn jasa
sesuai dengan harapdh.

Dari penjelasan dan pernyataan diatas dapat didanpu
bahwa dalam memberikan kepuasan kepada konsumensiya dari
aspek jaminan CV Artha Megah Kab. Malang harustemberikan
rasa aman kepada konsumen dalam hal apapun jugam dal
memberikan produk yang pastinya bermutu baik balginggan.

Mengenai pemberian barang yang bermutu baik pada
pelanggan, merupakan hal yang mempengaruhi jugaamdal
memberikan kualitas pelayanan bagi pelanggan. Bepgng

dijelaskan dalam hadits muslim bahwa:

u\) logels @L‘,@JM c\.::;} O uu cuju Vju JL}J\J

(59/10) Lz & ;w gty

“Dari hakim bin hizam, darl nabl SAW beliau berdabp
penjual dan pembeli mempunyai hak untuk memilihiy@h)
selama keduanya belum berpisah. Apabila merekaugdeshan
pembeli tersebut, berlaku jujur dan mau meneramg@karang
yang diperjual belikan), niscaya mereka akan meaidagrkah
dalam jual belinya. Sebaliknya, apabila mereka dleohg dan
menutup-nutupi  (apa-apa yang seharusnya diterangkan
mengenai barang yang diperjualkan belikan), nisdagkah
dalam jual beli itu akan dihapus (hilan&)

"8 Lupiyadi, Manajemen Pemasaran Jasa: Teori Dan Prakidakarta: Salemba Empat, 2001)
him. 196

" Al-albani Muhammad NashiruddimRingkasan Shahih Muslih terj. KMCP, Imron Rosadi,
(Pustaka Azzam, 2007) him 664
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Dan mengenai keramahan, sopan santun dan kesatslean
memberikan pelayanan kepada konsumen, dalam istanspdah

dijelaskan seperti ayat dibawabh ini:

“Wahai sekalian orang-orang Yang beriman! mintalah
pertolongan (untuk menghadapi susah payah Dalam
menyempurnakan sesuatu perintah Tuhan) Dengan baersa
dan Dengan (mengerjakan) sembahyang; karena Sesungy

Allah menyertai (menolong) orang-orang Yang sabar”.

(QS. Al- Bagarah 153)

Dari kandungan ayat serta hadits diatas dapainpigkan
bahwa islam mengajarkan kepada umat manusia janates suatu
barang yang dibeli dan diharuskan berlaku jujur da@mberikan
penjelasan atas barang yang dijualnya dan bers&bpr. Berkaitan
dengan kualitas layanan jaminan tentang pemberradug yang
bermutu bagi konsumen dan mengenai sikap dari wanyaCV Artha
Megah Malang, yang mana islampun menganjurkan kusglalu
memberikan yang terbaik bagi konsumennya dengdakioejujur dan
menjelaskan bagaimana produk yang mereka jual dardaknya
selalu berbuat sabar, baik itu yang melayani (pegamaupun yang

dilayani (pelanggan). Kesabaran merupakan kuncatdiekpada yang

kholig.
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e. Empathy (Empati)

Empati adalah Memberikan perhatian yang tulus dasilkap
individual yang diberikan kepada konsumen dengamugdaya
memahami keinginannya. Yang mana dari empati ibagli menjadi
beberapa indikator yaitu sikap karyawan CV Arthagkle Kab.
Malang dalam memberikan pelayanan pada setiap kwsuharus
bertanggung jawab terhadap tugas yang diemban danberikan
perhatian kepada konsumen.

Terlebih lagi bagi personil atau pegawai yang berddjaris
yang berinteraksi langsung dengan konsumen, diaishatapat
memberikan sentuhan pribadi yang menyenangkanppelzen bahasa
tubuh dan bahasa tutur yang sopan, ramah, cemieghlidan gesit.
Berikut ini adalah hasil wawancara peneliti dengmndapat bpk.
Anwar selaku karyawan CV Artha Megah Kab. Malanigvia :

“Mengenai sikap dan prilaku karyawan kami disini maeit

saya sudah baik. Mereka selalu bersikap ramah daans

dalam memberikan pelayanan. Apabila ada karyawani ka
yang pelayanannya kurang berkenan dihadapan komsjikae
itu kesalahan yang masih dapat ditoleransi makai kaasih
akan tetap mengarahkan jika tidak lagi terpaksa kefuarkan
dari perusahaan®

Berkaitan dengan bersikap adil, dalam pelayanayakan CV
Artha Megah Kab. Malang selalu berupaya bersikappadia setiap

konsumennya. berikut ini adalah hasil wawancaralgedengan Bpk.

Barisi selaku karyawan CV Artha Megah Kab. Maldvafwa :

8 Wawancara dengan bpk Anwar selaku karyawan CVaflegah Malang tanggal 02 Juni 2008
pukul 11: 00 WIB
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“ Kami berusaha memberikan pelayanan kepada semisarap

masyarakat atau konsumen secara adil atau tidakoedakan

seseorang atau kelompok tertentu. Dan kami jugaerapkan
pelayanan purna jual dengan berbagai macam cagh sal
satunya dengan cara menanyakan produk kami yaiadp tel
dibeli oleh konsumen. Dari hal kami dapat mengeatakatuk
kepuasan konsumen hal ini merupakan bentuk perhk#mi
kepada konsumen tentunya. Kita akan tindak lafjué ada
barang yang rusak yang kami judt.

Hasil observasi peneliti tanggal 02 juni 2008 ppdiul 11: 00
WIB menemukan bahwa:

Pengamatan peneliti menemukan dan melihat langsentyk
perhatian dari CV Artha Megah Kab. Malang ini kepddnsumen.
Yaitu dengan harus bertanggung jawab terhadap tysyag diemban
dan memberikan perhatian kepada konsurifen.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi perdzjiat
menarik kesimpulan bahwa pelaksanaan layanan enmgadah
memuaskan. Hal ini dibuktikan dengan realisasi Udentayanan
dengan (1) sikap karyawan dalam memberikan pelaypada setiap
konsumen, (2) bertanggung jawab terhadap tugas giamgban, (3)
memberikan perhatian kepada konsumen.

Dalam aspek empati ini lebih memfokuskan pada hgéan
karyawan dan pelanggan. Yang mana dalam bidangsgsarti CV

Artha Megah Kab. Malang adanya interaksi hubungangybaik

antara staf karyawan dengan pelanggan sangat gdwnena terkait

81 Wawancara dengan bpk Barisi selaku karyawan C¥aAMegah Malang tanggal 02 Juni 2008
pukul 10: 00 WIB
82 Observasi tanggal 02 juni 2008 pada pukul 11: 0B W
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pemasaran produk jasa itu sendiri. Hal ini seswaigdn pendapat
Swan dan Bowers dalam Tjiptono bahwa jasa meruppf@ses sosial
yang melibatkan interaksi anta manugfBegitu juga dengan sikap
dari para karyawan dalam memberikan pelayanan kep@asumen.

Dari penjelasan dan pernyataan diatas dapat didanpu
bahwa hubungan karyawan dan pelanggan sangat mgarpén
kemajuan CV Artha Megah Kab. Malang sendiri dalaumid jasa
karena hal ini akan berorientasi jangka panjanggYiaana tujuannya
adalah untuk memberikan pelayanan jangka panjangaahe tujuan
memberikan kepuasan kepada konsumen. Dan hal ga joisa
dijadikan alat pihak CV Artha Megah Malang untukmadin interaksi
lebih dekat lagi dengan konsumen.

Dalam islampun sudah dijelaskan bahwa memelihara
hubungan baik antar manusia sangat dianjurkan. rsegang

dijelaskan hadits dibawah ini yang diriwayatkarhaléundzir:
((_5)\9;..5‘ o‘j))wt_,}u. 3LQU~GU i,\}-‘

“Sukailah untuk orang banyak apa yang engkau sukauk
dirimu sendiri"®*

Dari kandungan hadits diatas dapat disimpulkan baislam
mengajarkan kepada umatnya untuk senantiasa melhjaigangan

baik dengan sesama manusia. Berkaitan dengan dsudhtyanan

8 Tjiptono, Fandy.Kualitas jasa pengukuran, keterbatasan dan impleasnmanajerial
usahawan(yogyakarta: andi, 1999) him. 32

8 Fahrudin, Irfan fahrudirRilihan Sabda Rosul (hadis-hadis pilihafyakarta : PT Bumi Aksara,
2001) him. 14
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empati mengenai menjaga hubungan baik antara karsudan
karyawan CV Artha Megah Kab. Malang, yang mana ihaldi
maksudkan untuk memberikan pelayanan yang makskephda
konsumen misalnya dalam hal pelayanan apabilaikiia menerima
perlakuan ramah dari konsumen maka kita pun hdruskxrsikap
ramah juga kepada konsumen. Karena hal ini akampemgaruhi maju

dan berkembangannya CV Artha Megah Kab. Malangeandiri.

2. Respon para Konsumen CV Artha Megah Kab. Malang Mengenai
Kualitas Pelayanan yang ditinjau dengan aspek Fisik, Kehandalan,
Respon, Jaminan dan Empati

Respon merupakan reaksi atau umpan balik dari olatek
sesuatu yang sangat beragam bentuk, sifat darsitaemya. Secara garis
besar respon dapat digolongankan menjadi 2 macaita, iespon positif
dan respon negatif. Respon positif mengandung batiwa seseorang
memberikan tanggapannya terhadap obyek, benda paastiva yang
ditangkap oleh indranya. Sedangkan negatif memilpeéngertian
sebaliknya, yaitu bahwa seseorang tersebut tidaklbegkan tanggapan
sama sekali.

Berikut hasil wawancara dengan para pengguna jasaAGha
Megah Malang, khususnya bagian pelayanan dalam @%aAMegah

Malang ditinjau dengan aspek :
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a. Tangible (Bukti Fisik)
Bagi para konsumetangible (bukti fisik) ini merupakan hal
yang bersifat nyata dan dapat dirasakan langswtgpara konsumen.
Sebagaimana yang dikemukakan oleh pak. Azis bahwa:

“Kalau berbicara masalah sarana dan prasaranaasgaudah
sesuai dengan harapan saya. Bagi saya dalam mkarberi
pelayanan tidak rumit dan cepat. Untuk ruang tunggtlu
adanya penambahan dengan disediakan koran atalaimedgan

»n 85

TV seperti di bank-bank gitu agar kami ini tidaksha”.
Pendapatyang hampir sama juga disampaikan olet. Fima
bahwa:

“Kalau saya liat dari penataan ruang, produk yaiugadddan
pelayanan menurut saya sudah sesuai. Namun untayapan
dari karyawan perlu ditambahi dengan senyum yalas igitu,
maksudnya itu kalau menghadapi para konsumen terben
bener enak dilihat karna secara tidak ini memperganinat

pembeli juga”?®

Selanjutnya pak Taufik berkomentar bahwa :

“ Kalau menurut saya sih mengenai produk yang Hgu&V
Artha Megah Malang sudah sesuai harapan saya setama
dan produk-produk yang jualpun tidak kalah bagusigmgan
produk-produk lainnya. Pokoknya saya puas dengkaysean
CV Artha Megah Malang namun alangkah baiknya biituk
tempat duduk diruang tunggu ditambahi lagi agarapar
konsumen semua konsumen mendapatkan tempat diduk”.

Nanik mengemukakan bahwa :

“Dari segi desain ruangan, peralatan yang ada sesgmsudah
sesuai harapan saya dan juga untuk sikap karypuwamnlalam

8 Wawancara dengan pak. Azis selaku konsumen CVaAvtagah Malang tanggal 09 Juni 2008
pukul 08 : 00 WIB

% Wawancara dengan bu. Fima selaku konsumen CV Afggah Malang tanggal 09 Juni 2008
pukul 08 : 15 WIB

87 Wawancara dengan pak Taufik selaku konsumen CttiaAMegah Malang tanggal 09 Juni
2008 pukul 08 : 30 WIB
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menghadapi konsumen juga ramah, yang jelas saya pua
dengan pelayanan CV Artha Megah Kab. Malaffy”.

Bu. Dewi mengungkapkan bahwa :
“ Di lihat dari kebersihan, sarana dan prasararalsisesuai

namun untuk dekorasi ruagan harap di perhatikangkion

penambahan gambar atau lukisan, atau peletakamaankias

di sudut pintu masuk guna memperindah ruagan ftdise”.

Menurut pak Arif :

“ Mengenai produk yang dijual di CV Artha Megah Kab

Malang menurut saya sudah sesuai dengan keingayandan

untuk prosesnya pun saya rasa tidak berbelit-b&fit”

Hasil observasi peneliti tanggal 09 Juni 2008 padaul 09: 30
WIB menemukan bahwa:

Para konsumen atau pengguna jasa CV Artha Megdh Ka
Malang mengatakan puas atas pelayanan yang dibeatieas produk
yang jual, hal ini dibuktikan dengan respon atangt¢mpan dari para
konsumen tentang kualitas pelayanan yang diberdten CV Artha
Megah Kab. Malang yang mengatakan bahwa adanyeskasn
penggunaan produk CV Artha Megah Kab. Malang, sardan
prasarana yang ada, desain ruangan, kebersihag tuaggu dan
sikap ramah dari para karyawan itu sendiri. Walawuggjauh ini masih
ada kekurangan yang dirasa oleh para konsumen mangelayanan

CV Artha Megah Kab. Malang yaitu untuk ruang tunggulu adanya

8 Wawancara dengan Nanik selaku konsumen CV Artega¥l Malang Tanggal 03 Juni 2008
pukul 09 : 30 WIB
8 Wawancara dengan Bu. Dewi selaku konsumen CV Avtbgah Malang Tanggal 03 Juni 2008
pukul 09 : 40 WIB
% Wawancara dengan pak Arif selaku konsumen CV Akllegah Malang Tanggal 03 Juni 2008
pukul 09 : 50 WIB
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penambahan dengan disediakannya Koran atau majatak bahan
bacaan para pelanggan saat menunggu juga disediBaontuk
mereka lihat supaya mereka tidak jeritih.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara menumjuka
bahwa respon dari para konsumen tentang kualdétesygnan dari
bukti fisik mengatakan kurang puas dengan pelayayanHal ini
dilihat dari tanggapan atau respon para konsumedirsenengenai
bukti fisik yang ada di CV Artha Megah Kab. Maladgn dengan
melihat kenyataan yang ada. yang mana pemilihatdugrgang sudah
sesuai dengan kebutuhan konsumen, namun untuk asadan
prasarana yang memadai, desain ruangan yang bkghsrsihan
ruang tunggu dan sikap ramah dari para karyawarga joarus
diperhatikan  kepentingan para konsumen karena denga
memperhatikan kepentingan konsumen merupakan baggsuing
dalam memberikan kepuasan kepada konsumen.

Adapun dari keempat pendapat konsumen diatas dapat
disampaikan bahwa respon konsumen tentang kuagayanan CV
Artha Megah Kab. Malang melalui bukti fisik dirasalum memenuhi
kebutuhan konsumen sepenuhnya. Hal ini sesuai dengag
diungkapkan oleh Zeithaml, Parasuraman, Berry bahdedam

memberikan kepuasan kepada konsumen yaitu membekikalitas

%1 Observasi tanggal 09 Juni 2008 pada pukul 09: 8 W
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pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, kompageradministrasi,
ruang tunggu, tempat informasi dan sebagaifya.

Yang mana bagi CV Artha Megah Kab. Malang, kualitas
layanan yang berupa bukti fisik adalah kualitasten yang pertama
yang menjadi pusat perhatian adalah keberadaankel@mgkapan
bukti langsung (sarana dan prasarana) yang disedialeh pengelola
yang mendukung pengunjung untuk memperoleh kesanamgn
kenyamanan. Seperti yang diungkapkan oleh Tjiptoalbwa desain
dan tata letak jasa, erat kaitannya dengan pemitmntpersepsi
pelanggar®

Setelah menyimak respon atau tanggapan dari parsukeen
CV Artha Megah Kab. Malang dan hasil dari obseryssieliti juga
pernyataan dari para nara sumber bahwa penerapdita&ipelayanan
melalui aspek bukti fisik ini perlu ditingkatan laguna kemajuan CV
Artha Megah Kab. Malang kedepan khususnya sarangpdesarana
yang ada di CV Artha Megah Kab. Malang misalnyaaoeimahan
tempat duduk, penempatan TV, dan lain-lain yang anaapat
dirasakan secara langsung oleh konsumen agar pasarken merasa

puas dengan pelayanan yang diberikan CV Artha M&gédh Malang.

92 Arief, M.M, Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelayanébakarta: Bayumedia Publisting, 2007)
him. 135
% Tjiptono, FandyManajemen jasa (yogyakarta: andi, 2002) him. 43
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Dalam hadits yang diriwayatkan oleh Thabrani danul Umar
ditegaskan mengenai memperhatikan dulu keperluanmunbagi

konsumen). Seperti hadits dibawah:

/}.c/ [ P . /\w }'o/c//a ° do a}}a %a/. /w} o -

-

(s o oF @lalal) ol ) il

“Siapa yang ditugaskan mengurus sesuatu urusan kaum
muslimin, Allah tidak akan memperhatikan keperluamn,
sebelum dia memperhatikan keperluan meréka”.

Dari kandungan hadits diatas dapat disimpulkan balslam
mengajarkan kepada kita untuk memperhatikan kegerlumum
sebelum memperhatikan keperluan pribadi. Kemudiarkaitan
dengan kualitas layanan bukti fisik tentang memaidchn
kepentingan umum, pelayanan kepada konsumen jugas ha
diperhatikan, sikap yang ramah kepada konsumen pakam salah
satu bentuk pelayanan umum yang harus diberikanA@Na Megah
Kab. Malang kepada konsumen sebagai pelayanan urfianini
sudah jelas bahwa mendahulukan atau memperhatiggpantingan
umum misalnya dengan penambahan tempat duduk, jpetemTV,
dan lain-lain yang mana dapat dirasakan secarasuaugg oleh

konsumen. memang harus diperhatikan oleh paraepénjasa karena

hal ini akan juga mempengaruhi minat dari konsurnesendiri

% Fahrudin, Irfan fahrudirRilihan Sabda Rosul (hadis-hadis pilihafyakarta : PT Bumi Aksara,
2001) him. 460
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b. Reliability (Kehandalan)

Mengandung arti bahwieemampuan dari penyedia jasa untuk
memberikan pelayanan yang telah dijanjikan sec&was dapat
dipercaya dan diandalkan. Dan hal ini dapat dikasgelayanannya
melalui prosedur pelayanannya, sikap karyawan nasrgkan
konsumennya bila ada masalah dan ketepatan waldyapan.

Adapun tanggapan para pengguna jasa CV Artha MEghh
Malang mengenai aspek kehandalan yaitu kurang mamémrapan
para konsumen walaupun masih ada sebagian pelayamgnsudah
sesuai harapan mereka hal ini bisa dilihat dariyalmya keluhan-
keluhan dari para konsumen. Seperti yang diungkapkeh pak Azis
bahwa :

“Yang saya alami sich barang yang saya minta isekgiat,

nggak nyasar, sampai sekarang. Kalau bisa ya dimarkan

hal itu kan kita jadi seneng. Apalagi bisa lebijurgari waktu
yang dijanjikan. Saya sich senang saja dengan gueday CV

Artha Megah Malang®®

Komentar yang hampir sama disampaikan oleh bu. Fima
bahwa:

“ Memang sekarang permintaan saya rat-rata sadifggnpat

dan walaupun kadang-kadang terlambat tapi tida&raépdulu.

Kalau dulu memang pernah terlambat tiga sampai eimgra

tapi saya rasa wajar namun untuk sekarang tidakaper
memang seharusnya masalah tepat waktu diutamakan”.

% Wawancara dengan pak. Azis selaku konsumen CVaAvtagah Malang tanggal 09 Juni 2008
pukul 09 : 30 WIB
% Wawancara dengan bu. Fima selaku konsumen CV Afdggah Malang tanggal 09 Juni 2008
pukul 10 : 00 WIB
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Menurut Pak Taufik bahwa :

“Menurut saya pribadi, prosedur di CV Artha Meddhlang
sudah bagus kok. Pelayanannya juga jelas kareyawannya
melayani dengan baik. Kalau kita nggak ngerti, Bamhan
langsung dijawab. Pokoknya bagus deh”.

Sementara itu Nanik mengemukakan bahwa :

“Kalau sekarang mbak ketepatan waktu sudah seshaigga
saya tidak lama-lama menunggu barang datang. diakm
saya pengirimannya telat dua hari bahkan tiga begsi.untung
saja sekarang tidak lagr®

Bu. Dewi mengungkapkan:

“ Mengenai ketepatan waktu, prosedur pelayanan sikap
para karyawan CV Artha Megah Malang menurut saykalsu
sesuai dengan yang saya harapan yaitu cepat dalasesp
pengiriman barang, jelas dalam menyampaikan infsrma
mengenai prosedur pelayanan dan ramah dalam melayan

konsumen ”%°

Selanjutnya pak Arif menilai bahwa :

“ Sikap karyawan yang terkadang mengacuhkan konsumen
sesegeralah di ubah karna secara tidak langsungakian
mempengaruhi minat para konsumen untuk membelnbada

CV Artha Megah Malang "™

Hasil observasi peneliti tanggal 02 juni dan 09 R®08 pada

pukul 11: 00 WIB menemukan bahwa :

" Wawancara dengan pak Taufik selaku konsumen Chafvtegah Malang tanggal 09 Juni 2008
pukul 10: 15 WIB
% Wawancara dengan Nanik selaku konsumen CV Artegal Malang tanggal 09 Juni 2008
pukul 10 : 30 WIB
0 Wawancara dengan bu. Dewi selaku konsumen CVaAvthgah Malang tanggal 09 Juni 2008

pukul 09 : 45 WIB
1% wawancara dengan pak Arif selaku konsumen CVaMegah Malang tanggal 09 Juni 2008
pukul 09 :55 WIB
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Para konsumen atau pengguna jasa CV Artha Megdh Ka
Malang mengatakan kurang puas dengan pelayanan adgek
kehandalan. Hal ini dapat dibuktikan dari ketepataktu pengiriman
barang seperti yang diungkapkan oleh bu Fima danikNbhahwa
barang yang dimintanya sering tidak tepat waktw didak sesuai
waktu yang dijanjikan, tapi untuk prosedur pelayanatung saja tidak
berbelit-belit yang mana hal ini akan memudahkagi l@nsumen
mencari seperti yang diungkapkan oleh pak Taufikpik Azis***

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara penaditiarik
kesimpulan bahwa respon dari para konsumen mengaspek
kehandalan ini mengatakan kurang puas atau perbaigan lagi
khususnya dari segi ketepatan waktu yang mana ihalakan
mempengaruhi minat para konsumen untuk membeliykrai CV
Artha Megah Kab. Malang.

Adapun tanggapan para pengguna jasa CV Artha MEghh
Malang mengenai aspek kehandalan yaitu kurang mamémrapan
para konsumen walaupun masih ada sebagian pelayamgnsudah
sesuai harapan mereka hal ini bisa dilihat dariyalamya keluhan-
keluhan dari para konsumen. Salah satunya yaitngséidak tepat
waktu atau tidak sesuai waktu yang dijanjikan dalgroses
pengiriman barang, yang mana hal ini diriwayatkéhdbnu Umar

bahwa:

191 Opservasi tanggal juni dan 09 juni 2008 pada pkul00 WIB
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“Hendaklah engkau didunia bagai orang merantau atang

yang sedang melalui jalan. Ibnu Umar pernah mermguca

“apabila engkau berada diwaktu petang, janganlakerfze

menuggu hari pagi dan apabila engkau berada diunakgi,

janganlah bekerja menuggu hari petang, gunakanlah
kesehatanmu sebelum sakit dan hidupmu sebelum.tfati”

Dari hadits diatas dapat disimpulkan bahwa islamgagrkan
kita untuk selalu tepat waktu dan tidak harus mdactmunda waktu
untuk melakukannya.

Berkaitan dengan respon konsumen mengenai kualitas
pelayanan dari aspek kehandalan bahwasannya C\4 Mégah Kab.
Malang haruslah sesuai dengan apa yang merek&gankepada
konsumen dan khususnya dalam proses pengirimangakatepatan
waktu dalam hal ini sangat perlu diperhatikan gleanajuan CV
Artha Megah Malang itu sendiri. Seperti yang diwggkan oleh
Zeithaml dalam parasuraman bahwaiability (kehandalan) adalah

kemampuan dan kehandalan untuk menyediakan pelaysaag

tepercaya®®

192 Fahrudin, Irfan fahrudinpPilihan Sabda Rosul (hadis-hadis pilihan)lakarta : PT Bumi
Aksara, 2001) him. 343

193 Arief, M.M, Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelayan&bakarta: Bayumedia Publisting, 2007)
him. 135
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c. Responsiveness (Respon)

Mengandung arti bahwa sikap para penyedia jasa gangh
perhatian, tepat dan cepat dalam pelayanan, yakemghadapi
permintaan, pertanyaan, keluhan dan penyampaiarmasi yang
jelas dan menghindari persepsi yang negatif dalaoalitks
pelayananan.

Adapun respon tidak terbentuk begitu saja. habisa dilihat
dari konsumen itu sendiri dalam memberikan tanggagaseorang
atau individu sangat dipengaruhi oleh beberapa sty antara lain
tingkat kemampuan individu tersebut untuk melihaertes
menginderakan suatu benda, obyek, peristiwa dansddut pandang
mana ia melihat permasalahan tersebut. Sepertidiangkapkan oleh
diungkapkan oleh pak Azis mengenai penyampaiarnnrdsi kepada
konsumen bahwa :

“Untuk saat ini mengenai penyampaian informasiasegsa

sudah cukup jelas dan tidak berbelit-belit. Saya parharap

hal ini tetap dijaga dan diperhatikan demi kepudsarsumen

lainnya “. 1%

Mengenai perhatian, ketepat dan kecepat dalam qeay
sangat perlu di perhatikan oleh pihak CV Artha Megab. Malang
karena secara tidak langsung hal ini akan mempehgegspon dari
konsumen itu sendiri. Adapun tanggapan Bu. Fimaaten hal ini

adalah :

1% \wawancara dengan pak Azis selaku konsumen CV Afibgah Malang tanggal 10 Juni 2008
pukul 09 : 30 WIB
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“ Kalau menurut saya karyawan di CV Artha Megah Kab
Malang ini cukup cekatan dalam menghadapi para
konsumennya, buktinya kemarin saya beli barangidisus
barang yang saya inginkan tidak sesuai harapanlalyaaya
komplei sama karyawannya kemudian dari pihak tertseb
minta maaf sama saya. Ya saya maklumi yang pediaaghau
mengakui kesalahannya dan minta maaf juga mengardaing
yang sudah saya pesan’.

Komentar yang hampir sama diungkapkan oleh Pakikauf
mengenai perhatian karyawan kepada konsumen, bahwa:

" Perhatian yang penuh kepada konsumen memang batus

kan mbak, karna dengan hal ini kita selaku penggasea CV

Artha Megah Malang akan merasa diperhatikan

kebutuhannya®®®

Sedangkan Nanik mengungkapkan mengenai sikap para
karyawan CV Artha Megah Kab. Malang dalam menghiadap
permintaan, pertanyaan, keluhan konsumennya, bahwa:

“‘Dengan adanyaustomer servic&lan by phonehal ini akan

memudahkan saya dan para konsumen lainya untuk lebi

mengetahui informasi-informasi lainya. Agar kebuatah

konsumen semua terpenuhi®.

Menurut bu.Dewi bahwa:

” Tersedianya pelayanan dengan menggunakarnby phone

sangat membantu saya dalam proses pembelian bdralig

Artha Megah Malang dan tidak mesti saya harus datan
langsung ke CV Artha Megah Malang®®

195 Wwawancara dengan bu. Fima selaku konsumen CV Afggah Malang tanggal 10 Juni 2008
pukul 10: 00 WIB

196 wawancara dengan pak Taufik selaku konsumen C¥iaAkegah Malang tanggal 10 Juni
2008 pukul 10: 15 WIB

97 Wawancara dengan Nanik selaku konsumen CV ArthgalleMalang tanggal 10 Juni 2008
pukul 10: 30 WIB

1% wawancara dengan bu. Dewi selaku konsumen CVaAvtegah Malang tanggal 10 Juni 2008
pukul 10: 35 WIB
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Selanjutnya pak Arif menilai :

"Karyawan menyampaikan informasi kepada konsumen
tentang produk yang di beli oleh konsumen tapi ls@ie
karyawan menyakan tentang produk yang mau di lexigan

memberitahukan produk lainnya dengan harga danit&sal

yang sama dari sinilah saya melihat segi kepedagawan

kepada konsumen *%°

Hasil observasi peneliti tanggal 10 juni 2008 ppdkiul 11: 00
WIB menemukan bahwa :

Para konsumen atau pengguna jasa CV Artha Megdanla
mengatakan puas dengan pelayanan CV Artha Megahniglahal ini
dibuktikan dengan mengetahui langsung bagaiman@omedari para
konsumen itu sendiri. Seperti yang diungkapkaih aleithalm dalam
parasuraman bahwaesponsivenesgRespon) adalah kesanggupan
untuk membantu menyediakan pelayanan secara capaedat serta
tanggap terhadap keinginan pelangt/&n.

Sejauh ini yang CV Artha Megah Malang dirasa sudah
memuaskan keinginan mereka, apalagi dengan dissd@kstomer
service dan by phonehal ini akan memudahkan para konsumen.
Ketepatan pada saat peneliti melakukan observagi sadang dimeja
customer servicaintuk sekedar mencari informasi mengenai produk
yang mau dibelt!*

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara peneliti

meyimpulkan bahwa tanggapan para konsumen mendersditas

109

110 Arief, M.M, Pemasaran Jasa Dan Kualitas Pelayan&bakarta: Bayumedia Publisting, 2007)
him. 135
111 Observasi tanggal 10 juni 2008 pada pukul 11: 0B W
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pelayanan mengatakan puas. Yang mana dibuktikagadeilanggapan
dari para konsumen juga dengan melihat kenyatawd&&V Artha
Megah Kab. Malang selalu berusaha memberikan yarizpik bagi
para konsumennya salah satunya yaitu dengan diseaigacustomer

servicedanby phonebagi konsumen.

. Assurance (Jaminan)

Mengandung arti bahwa kemampuan penyedia jasa untuk
membangkitkan rasa percaya dan keyakinan diri koesubahkan
pihak penyedia jasa terutama karyawannya mampu méme
kebutuhan konsumennya.

Guna mengetahui respon dari para konsumen pihalAgha
Megah Kab. Malang sendiri menjabarkan beberapakanali yaitu
memberikan barang yang bermutu baik pada pelanggkap para
karyawan yang ramah, sopan santun, jujur dan peambearansi
apabila ada barang yang rusak.

Memberikan kepuasan kepada konsumen pastinya menjad
tujuan suatu perusahaan, seperti halnya CV ArthggaieKab.
Malang yang selalu memberikan produk yang bermudik lbagi
pelanggan. Namun untuk mengetahui respon para Reersterhadap

produk yang diberikan CV Artha Megah Kab. Malang.
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Berikut komentar pak Azis mengenai barang yang b&rm
baik pada pelanggan di CV Artha Megah Kab. Malatay groduk-
produk yang dijual bahwa:

“Mengenai produk-produk yang dijual di CV Artha ly&h

Kab. Malang saya rasa sudah bagus dan bermutu Hhalikni

dapat dilihat dengan diberikannya semacam garangiku
semua jenis barang™?

Komentar yang sama disampaikan juga oleh bu.Firma&a

“Pelayanan di CV Artha Megah Kab. Malang tidak pérn
memberikan barang yang bermutu jelek, dan selatailkagp
jujur. Hal ini lah yang membuat saya nyaman dengan
pelayanan CV Artha Megah Kab. Malang tanpa harkast tdi

i 113

bohongi”.

Adapun sikap para karyawan CV Artha Megah Kab. kigla
sendiri dalam menghadapi konsumen sejauh ini tiadd& masalah
yang berarti. Seperti yang diungkapkan oleh pakik&dahwa :

“Masalah kejujuran CV Artha Megah Kab. Malang dalam
mempromosikan produknya saya rasa CV Artha Megah
Malang sudah melakukannya vyaitu dengan mengatakan
kelebihan dan kelemahan dari barang yang dijualbga. saya
pun berharap hal yang seperti ini dijaga terus dtemaajuan

CV Artha Megah Malang”.

Hal yang hampir sama diungkapkan oleh bu Nanik laahw

“Mengenai kejujuran ya mbak, saya setuju dengan yapa
dilakukan CV Artha Megah Kab. Malang dengan
memberitahukan kelemahan dan kelebihan produknya in
membuktikan bahwa CV Artha Megah Kab. Malang memjgj
tinggi kepuasan para konsumennya*.

12 \wawancara dengan pak Azis selaku konsumen CV Avagah Malang tanggal 11 Juni 2008
pukul 08: 00 WIB
113 Wawancara dengan bu. Fima selaku konsumen CV Afggah Malang tanggal 11 Juni 2008
pukul 10: 30 WIB
Y4 wawancara dengan bu. Nanik selaku konsumen CVaAvtegah Malang tanggal 11 Juni 2008
pukul 08: 15 WIB
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Hasil observasi peneliti tanggal 11 Juni 2008 padaul 10: 45
WIB menemukan bahwa :

Para konsumen atau pengguna jasa CV Artha Megah Kab
Malang mengatakan puas dengan pelayanannya meéspek
jaminan. Hal ini bisa dibuktikan dari tanggapanuatespon dari pak
Azis dan bu Fima yang menyatakan bahwa produk-ykrg@ng di
jual CV Artha Megah Kab. Malang sejauh ini sudabuse harapan
mereka dan mengenai kejujuran tidak diragukan kegiepatan pada
saat itu peneliti melakukan observasi, penelitiinaldan mengamati
Nanik sedang membeli sebuah flasdish di CV Arthagahe Kab.
Malang tanpa segan- segan karyawan memberitahidtam&han dan
kelebihan produknya tersebldt.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi pemtiva
respon atau tanggapan dari para konsumen mengenaign sudah
memuaskan harapan mereka. Hal ini sesuai dengan yapg
diungkapkan oleh Berry dan Parasuraman bahwa jamiaeusiah
mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapatcalyse yang
dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, risétau keragu-raguan.
118 pilihat dari produk-produk yang dijual di CV Arthdegah Kab.
Malang yang dirasa sudah memenuhi harapan merekeedait sikap
dari para karyawan dalam menjual barang yang letehgedepankan

kejujuran salah satunya dengan memberitahukan labl@m dan

115 Observasi tanggal 11 juni 2008 pada pukul 10: 4B W
118 Nasution. M. NManajemen Mutu Terpad@akarta : Ghalia Indonesia, 2001) him 17
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kelebihan produknya tersebut. Dan juga dalam mekdejaminan
keamanan atas suatu barang yang konsumen beli.
Empathy (Empati)

Mengandung arti bahwa dengan Memberikan perhatéang y
tulus dan bersikap individual kepada konsumen damugaya
memahami keinginannya akan mendapatkan empati g@ara
konsumen. Melalui memperhatikan kebutuhan pelanggamberikan
pelayanan yang adil kepada konsumen, dan mempuvwgiu
pelayanan yang panjang untuk konsumen.

Adapun untuk mengetahui respon dari para konsumen
mengenai aspek empati ini dapat dijabarkan beberalieator yaitu
dengan memberikan perhatian yang tulus dan bers&aph kepada
konsumen dan berupaya memahami keinginan konsunk@m a
mendapatkan empati dari para konsumen. Melalui reematikan
kebutuhan pelanggan, memberikan pelayanan yang lkeplda
konsumen, dan mempunyai waktu pelayanan yang mgnjatuk
konsumen.

Memberikan pelayanan yang adil kepada konsumenyartCV
Artha Megah Kab. Malang harus diupayakan tidak nemakan
konsumennya. Yang mana keadilan disini berkaitmgdn keadilan
dalam memberikan pelayanan kepada semua lapisayarakat atau

konsumen.
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Berikut komentar pak Azis mengenai keadilan dajgztayanan

bahwa :
"Menurut saya pelayanan CV Artha Megah Kab. Maltdgk

pernah membedakan pelanggannya. Siapa yang merkhotuh

layanan selalu dilayani dengan baik. Jadi saya sadah adil

kok pelayanannya™’

Komentar yang hampir sama diungkapkan oleh Nanik
mengenai keadilan dalam pelayanan bahwa:

“Memperhatikan kebutuhan pelanggan, memberikanypakn

yang adil kepada konsumen, dan mempunyai waktuyaeen

yang panjang untuk konsumen. Dari semua hal inialsud
mewakili perasaan saya kalau saya merasa puapedtggmnan

CV Artha Megah Kab. Malang*®

Dari dua komentar diatas dapat disimpulkan bahwagemai
pelayanan CV Artha Megah Kab. Malang khususnya meaigkadilan
dalam pelayanan mendapat respon baik dari konsinaleimi terlihat
dari respon para konsumen itu sendiri.

Sedangkan mengenai sikap karyawan CV Artha Megdh Ka
Malang kepada konsumen dan waktu pelayanan yamgngauntuk
konsumen dalam upaya memahami keinginan konsumenkuB
komentar bu. Fima bahwa:

“Untuk waktu pelayanan sudah bagus, apalagi deaganya

by phonedan hal ini memudahkan saya untuk bertanya tentang

produk yang mau saya beli tanpa harus datang keAfiha

Megah Kab. Malang dan inipun memberi kenyaman bagi
saya”. "

7 Wawancara dengan pak Azis selaku konsumen CV Avagah Malang tanggal 11 Juni 2008
pukul 11: 00 WIB
118 \wawancara dengan Nanik selaku konsumen CV ArthgalleMalang tanggal 11 Juni 2008
pukul 11: 45 WIB
119 \Wawancara dengan bu. Fima selaku konsumen CV AMégah Malang tanggal 11 Juni 2008
pukul 11: 15 WIB



93

Sedangkan menurut Taufik mengenai sikap karyawan CV
Artha Megah Kab. Malang kepada konsumen sudah iséswapan
konsumen, beliau menjelaskan bahwa:

“Saya rasa hal-hal yang terkait dengan kesungguisma

karyawan untuk memenuhi kebutuhan konsumennya piatut

acungi jempol karna dari pihak CV Artha Megah Kitalang
sendiri selalu nanyakan mengenai produk yang sudah
digunakan oleh para konsumen. Ini merupakan bentuk
perhatian dari CV Artha Megah Kab. Malang guna
meningkatkan kualitas produk dan pelayanann¥a”.

Hasil observasi peneliti tanggal 11 juni 2008 ppdiul 12:00
WIB menemukan bahwa:

Para konsumen atau pengguna jasa CV Artha Megdh Ka
Malang mengatakan puas dengan pelayanan yangkaibenelalui
aspek empati. Hal ini mungkin sedikit sulit dibliein karna
menyangkut perasaan setiap individu namun pendédrusaha
mengetahuinya dengan melihat respon atau tanggdpan para
konsumen. Yang mana para konsumen ini menyatakanabmereka
senang dengan pelayanan di CV Artha Megah Kab. ndaldan juga
penelitipun mengamati sendiri mulai dari sikap pad@ryawan,
kesungguhan para karyawan untuk membantu para kmmsudan
sikap empati lainya?®*

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi pebalitva

respon atau tanggapan dari para konsumen menganpati bahwa

120 \wawancara dengan pak Taufik selaku konsumen CWaAMegah Malang tanggal 11 Juni
2008 pukul 11: 30 WIB
121 Opservasi tanggal 11 juni 2008 pada pukul 12:08 WI



94

para konsumen merasa puasa yang mana hal ini niepakasaan
setiap masing- masing individu. Seperti yang unglkapoleh Berry
dan Parasuraman bahwa empati meliputi kemudahamdaklakukan
hubungan, komunikasi yang baik, dan memahami kébntupara
pelanggannya?? Yang mana nantinya akan membuat para pelanggan
kembali ke CV Artha Megah Kab. Malang guna memenuhi
kebutuhannya dan bisa juga para konsuemn akan omeesilasikan

kepada orang lain.

122 Nasution. M. NManajemen Mutu Terpadi@akarta : Ghalia Indonesia, 2001) him 17
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BABV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis penelitian diatas, @endbpat menarik
kesimpulan sebagai berikut :

1. Bahwa untuk menerapkan standar kualitas pelayanadengan
menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan yanigpuatebukti fisik,
kehandalan, respon, jaminan dan empati sejauh udats memenuhi
harapan konsumen. Dan dari kelima aspek ini mekanjuadanya
pengaruh signifikan antara kualitas dan kepuasarsikoen, sehingga
analisis data menunjukan bahwa penerapan kualgtgsyanan di CV
Artha Megah Kab. Malang sudah sesuai dengan hatepaumen. Oleh
karena itu, dengan adanya beberapa penerapanakuaditayanan di atas
diharapkan dapat meningkatkan kualitas perusahdn yeng bersifat
interen atau eksteren yang ada di CV Artha Megab. Kéalang karena
maju tidaknya suatu perusahan dapat dilihat danegpan sistem
pemasaran itu sendiri.

2. Adapun respon para konsumen CV Artha Megah KabaMpmengenai
kualitas pelayanan dilihat dari bukti fisik, kehatah, respon, jaminan dan
empati mengatakan puas dengan pelayanan yang kdibe@V Artha
Megah Kab. Malang selama ini. Hal ini terlihat daspon para konsumen
mengenai kualitas pelayanan yang diberikan olebkp®V Artha Megah

Kab. Malang bahwa respon para konsumen merupakiagahg paling
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dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen CkaAvtegah

Kab. Malang.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan, makans— saran yang
disampaikan sebagai berikut:
1. Bagi CV Artha Megah Kab. Malang
a. CV Artha Megah Kab. Malang dari waktu kewaktu hamedalu
mengevaluasi kualitas jasa yang telah dilaksananiamu melalui
bukti fisik, kehandalan, respon, jaminan dan empdiususnya untuk
bukti fisik perlu penambahan fasilitas kursi, koetau majalah dan tv
dan pembenahan guna kemajuan CV Artha Megah Kalangaang
mana diharapkan nantinya dapat memberikan kepudsgrada
pelanggan. Perlu penambahan
b. CV Artha Megah Kab. Malang harus selalu menjaga giang dikenal
oleh para konsumennya sebagai usaha jasa yang ikiemdtto”
Anda Puas Kami Senang” dalam melaksanankan tugasy ya
diamanatkan dengan penuh tanggung jawab.
c. Mempertahankan kualitas layanan yang sudah mengepsegpsi yang
baik dari pelanggan.
2. Bagi Konsumen atau Pelanggan
a. harus bisa memilih dan memilah perusahaan mana gaggap

memiliki kualitas layanan yang baik dan terpercaya.
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b. Mempercayakan sepenuhnya kepada perusahaan jasam dal
memproses pengiriman, jaminan keamanan, prosedsegur yang
harus dilakukan dalam perusahaan jasa.

3. Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya penelitian dd@pat digunakan
sebagai bahan tambahan untuk referensi dalam nkelalpenelitian yang
menyangkut kualitas pelayanan pada usaha perdagaseyga hendaknya
peneliti selanjutnya dapat menambah jumlah yangdatiam penelitian ini

dan cari faktor- faktor lain yang dapat mempengakapuasan pelanggan.
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Lampiran 1

PANDUAN WAWANCARA

A. Wawancara tentang CV Artha Megah Malang :

1.

o b~ 0N

Bagaimana sejarah berdirinya CV Artha Megah Malang

letak geografis CV Artha megah malang

visi, misi dan motto CV Artha Megah Malang

struktur organisasi dari CV Artha Megah Malang

Kualitas pelayanan dari CV Artha Megah Malang Hiléhat dari berbagai
aspek berikut :

1) Bukti Fisik (tangible)

a. Melihat desaien atau tata ruang yang bagus. Aphkalni juga
mempengaruhi minat konsumen untuk membeli baran@\di
Artha Megah Malang?

b. Penggunaan tehnologi dan peralatan yang canggihn aka
menunjukan kualitas dari perusahaan, bagaiman&lmapaaggapi
hal ini apakah juga berpengaruh bagi majunya CVtaAMegah
Malang?

c. Bagaimanakah dengan kebersihan dan kerapian pdaampi
karyawan dalam melayani konsumen?

2) Kehandalanrgliability)

a. Prosedur pelayanan apakah hal ini juga mempengdmdiat
pembelian barang di CV Artha Megah Malang?

b. Bagaimanakah menurut bapak mengenai prosedur ipe@er
pelanggan di CV Artha Megah Malang? Adakah syayatet
dalam prosedur penerimaan pelanggan di CV Artha ddeg
Malang?

c. Menurut bapak apakah CV Artha Megah Malang dirasdals
memberikan pelayanan kepada pelanggan atau konsdemgan

baik dan selalu tepat waktu?
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3) ResponResponsiveneks

a. Menurut bapak, bagaimanakah dengan CV Artha Megalang
ini dalam menanggapi dan merespon keluhan pelaffggan

b. Mengenai penyampaian informasi kepada konsumekahmudah
sesuai dengan keinginan konsumen?

c. Upaya apa saja yang dilakukan oleh CV Artha Megadiahg
dalam meningkatkan kualitas pelayanan konsumen?

4) Jaminan Assurancg

a. Apakah CV Artha Megah Malang selalu memberikan hgugang
bermutu baik pada pelanggan?

b. Menurut bapak apakah sikap para karyawan yang raarahh,
sopan dan santun akan mempengaruhi kinerja CV Avtbgah
Malang itu sendiri?

c. Adakah garansi apabila ada barang yang rusak?

5) Empati (Emphaty)

a. Bagaimanakah menurut bapak sikap karyawan CV Axiegah
Malang dalam memberikan pelayanan pada setiap kwsatau
pelanggan yang pastinya berbeda-beda status?

b. Apabila ada karyawan atau pegawai CV Artha MegaHaMpn
dalam memberikan pelayanan kurang berkenan dihadapa
pelanggan atau konsumen, bagaimanakah usaha bapaku s
direktur CV Artha Megah Malang menaggapi hal sepeif

c. Menurut bapak, bagaimanakah cara CV Artha MegahaMgl

dalam memberikan perhatian kepada konsumen?

B. Wawancara respon pelanggan terhadap pelayananQeés#rtha megah
malang, yang meliputi :

1. Bagaimana tanggapan anda terhadap fasilitas fodsajn interior,
perlengkapan, peralatan, sarana komunikasi danuprgeng dijual
juga penampilan pegawai) yang telah disediakan @&h Artha
Megah Malang?
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. Bagaimana tanggapan anda terhadap prosedur petaysikap para
staf karyawan, dan waktu pelayanan yang telah idoeroleh CV
Artha Megah Malang?

. Bagaimana tanggapan anda tentang kemampuan pegialain

memberikan informasi, kesediaan membantu pelangtgmnkesiapan
karyawan dalam memberikan pelayanan?

. Bagaimana tanggapan anda terhadap jaminan yangkdibeleh CV

Artha Megah Malang?

. Bagaimana tanggapan anda terhadap perhatian pegawahrtha

Megah Malang dalam menangani permasalahan pelahggan
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Lampiran 2
CATATAN LAPANGAN HASIL OBSERVASI
No.| Aspek yang di Hasil observasi Analisa
observasi
1 Bukti fisik 1) Warna cat tembok Dengan melihat hasjl
menggunakan : i
. observasi penelit
warna putih.
2) Adanya etalase. | menganalisa bahwa pihak
3) Bentuk gedung
bertingkat 2. CV Artha Megah Malang
4) Adanya computer.| berusaha menarik
5) Mesin prine, hati |
telfon. perhatian para
6) Tempat duduk. konsumennya adapun yang
7) Peletakan poster | .
atau produk. dilakukan dengan
8) Lantai berwarna | penggunaan warna cat
putih. . i
9) Dan pegawai tembok dan lantai dengan
menggunakan bajy warna putih ini
PelgHosaniCH dimaksudkan agar ruangan
Artha Megah 9 9
Malang. CV Artha Megah Malang
kelihatan luas dan bersih.
Juga peletakan poster dan
produk , tempat duduk
dan juga keseragaman baju
karyawan. Walaupun
masih masih ada sebagian
1) Penyampaian an erlu  direnofasi
informasi kepada yang p N
konsumen tidak | khususnya lantai 2 CV
berbelit-belit
2) Adanyacustomer Artha Megah Malang yang
service masih dalam proses
3) Sikap yang ramah :
dan sopan perbaikan.
4) Ketepatan waktu
pengiriman. . .
2 Kehandalan 5) Adanya salah satu Mengenai  penyampaian
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Respon

(Responsivenekss

konsumen
bertanya kepada
karyawan.

1) Adanya konsumen
kemeja customer
service

2) Adanya sarana by
phone

3) Adanya sikap
tanggap dari
karyawan

1) Karyawan
berbicara sopan
ramah dan jujur

2) Adanya garansi
barang

1) Adanya sikap
tanggung jawab
2) Adanya perhatian

informasi
konsumen haruslah teg
dan jelas dan
membinggungkan
konsumen khususny

bagian customer servicg

yang
langsung

berhubunga

konsumen. Begitu jug
dengan proses pengirimi
barang haruslah sesu

dengan waktu, tanggal dz

hari yang telah dijanjikan.

Dan pastinya haru

dengann bersikap ramg
dan

sopan kepad

konsumen.

,Adapun respon dari par

karyawan mengenai asp
respon ini cv artha mega
malang
memberikan kemudaha
kemudahan kepad
konsumennya
satunya yaitu denga
tersedianyaby phonedan
customer service yang
akan memudahkan pa

konsumen.

kepada

tidak

dengan

berusaha

salah

D

)

D

ai

AN

[72)

ah

a

a

n

ra
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Jaminan

(Assurancg

Empati Empathy

kepada konsumen

Mengenai sikap dari paf
karyawan haruslah sopal

ramah dan jujur in

merupakan kunci sukses

suatu bisnis yang mar
memberikan suatu prody

sangatlah  perlu  gun

memberikan kepercayaan

dan kenyamanan dan

a

n,

pastinya memberikan
kepuasan kepada
konsumen.

Adapun dalam  aspek
empati ini lebih
memfokuskan pada

hubungan karyawan dan

pelanggan. Yang mar
adanya interaksi hubunga
yang baik antara sta
karyawan denga
pelanggan sangat pentir
karena terkait pemasars:

produk jasa itu sendiri

a
AN
\j

9
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Lampiran 3

DOKUMENTAS

a. Gambar 1

b. Gambar 2

Ruang tunggu dan peletakan iklan di CV ARTHA MEGMALANG
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c. Gambar 3

N B i £

Prosedur pelayanan CV Artha Megah Malang

d. Gambar 4

e

Contoh produk di CV ARTHA MEGAH MALANG
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e. Gambar 5

Wawancara peneliti dengan salah pegawai CV Arthgafiévialang

f. Gambar 6

Bapak Bahrul selaku bagian manajemen pemasaranr@ Megah Malang



