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ABSTRAK 

 
Fathiyatuz Zahroh. 2024, SKRIPSI. Judul “Strategi Pelayanan Dalam Upaya 

Meningkatkan Jumlah Pelanggan Pada Penjualan Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kabupaten Malang”. 

Pembimbing : Prof. Dr. H. Salim Al Idrus, MM., M.Ag. 

Kata kunci    : Strategi, Pelayanan, Pelanggan, dan Penjualan 

Perkembangan bisnis diera saat ini dengan adanya teknologi yang canggih 

namun tidak meninggalkan bisnis tradisional ini yaitu Bakso Mbak Pah. Bakso 

Mbak Pah adalah bisnis yang bergerak dibidang kuliner makanan. Selain 

produknya yang berkualitas tinggi, cita rasa yang khas, dan harga yang terjangkau, 
Bakso Mbak Pah juga lmemperhatikan setiapl pelayanan yang l diberikan danl selalu 

meningkatkanl kualitas l pelayanan melalui l strategil pelayanan yang dilakukan 

untuk memuaskan pelanggan. Fokus penelitianl ini ladalah mengetahui strategi 

pelayanan. Adapun penelitianl ini lbertujuan untuk mengetahuil dan 

lmendeskripsikan strategil pelayanan serta mengetahui dan mendeskripsikan 

implikasi strategi pelayanan yang diberikan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo 

Kabupaten Malang. 

Penelitian ini dilakukan di Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten 
Malang denganl lmenggunakan metodologi penelitianl kualitatif ldengan 

pendekatan ldeskriptif. Teknikl lpengumpulan datal  dilakukan ldengan 

menggunakanl teknik lobservasi, wawancara, ldan dokumentasi. lKemudian untuk 

analisisl data lmenggunakan empat llangkah yaitu lpengumpulan ldata, reduksi ldata, 
lpenyajian data, ldan penarikan lkesimpulan. Selainl litu, untuk l keabsahan ldata 

lmenggunakan triangulasi ldata denganl jenis triangulasil lsumber. 

lHasil penelitian ini menunjukan bahwal Bentuk strategil lpelayanan yang 

dilakukan ldi Bakso Mbak Pah dalam memberikan pelayanan yaitu memberikan 

pelayanan ramah tamah, komunikatif, pelayanan prima, cepat tanggap, 

keterjangkauan harga, dan perubahan. Serta Implikasi (pengaruh) dari strategi 

pelayanan yang diberikan oleh Bakso Mbak Pah yaitu volume penjualan. 
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ABSTRACT 

 
Fathiyatuz Zahroh. 2024, SKRIPSI. Title: ‘The Service Strategy in an Effort to 

Increase The Number of Customers at The Sale of Meatballs Mbak Pah in 

Poncokusumo Malang District’. 

lSupervisor    : Prof. lDr. H. Salim lAl Idrus, lMM., lM.Ag. 

Keywords  : Strategy, Service, Customers, and Sales.  
 

Business development in the current era with sophisticated technology but 

does not leave this traditional business, namely Bakso Mbak Pah. Bakso Mbak Pah 

is a business engaged in culinary food. In addition to its high quality products, 

distinctive flavors, and affordable prices, Bakso Mbak Pah also pays attention to 

every service provided and always improves service quality through service 

strategies carried out to satisfy customers. The focus of this research is to find out 
the service strategy. The purpose of this research is to know and describe the 

service strategy and to know and describe the implications of the service strategy 

provided by Bakso Mbak Pah in Poncokusumo, Malang Regency. 

This research was conducted at Bakso Mbak Pah in Poncokusumo, Malang 

Regency using qualitative research methodology with a descriptive approach. The 

data collection technique was carried out using observation, interview, and 

documentation techniques. l Then for data analysis using four steps, namely data 

collection, data reduction, data presentation, and conclusion drawing. In addition, 

for data validity, I used data triangulation with a type of source triangulation. 

The results of this study indicate that the strategic form of service carried 

out at Bakso Mbak Pah in providing services, namely providing friendly, 
communicative, excellent service, fast response. 
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 الملخص

 

اسخشاحٍدٍت اىخذٍت فً ٍحاوىت ىضٌادة ػذد اىؼَلاء فً ”. ػْىاُ SKRIPSI، 0202فخحٍت صهشٓ 

 “.ٍبٍؼاث بامسى ٍباك بآ فً بىّنىمىسىٍى، ٍحافظت ٍالاّح

 .ج.ً ,.ً.ً ,ساىٌ الادسوط .ذ .اىبشوفٍسىس دمخىس  : بٍَبٍَبٍْح

 اىنيَاث اىَفخاحٍت الاسخشاحٍدٍت واىخذٍت واىؼَلاء واىَبٍؼاث
 

 

حطىٌش الأػَاه اىخداسٌت فً اىؼظش اىحاىً ٍغ اىخنْىىىخٍا اىَخطىسة ٍغ ػذً حشك هزٓ 

هً ششمت  Bakso Mbak Pah. Bakso Mbak Pahالأػَاه اىخداسٌت اىخقيٍذٌت، وهً 

حؼَو فً ٍداه اىطهً. وبالإضافت إىى ٍْخداحها ػاىٍت اىدىدة وّنهاحها اىٍََضة وأسؼاسها 

ا خىدة اىخذٍت ٍِ خلاه اىَؼقىىت، حىىً بامظى ٍب ًَ ا بنو خذٍت ٍقذٍت وححسِ دائ ًٍ اك بآ اهخَا

اسخشاحٍدٍاث اىخذٍت اىخً حْفزها لإسضاء اىؼَلاء. ٌْظب حشمٍض هزا اىبحث ػيى ٍؼشفت 

اسخشاحٍدٍت اىخذٍت. واىغشع ٍِ هزا اىبحث هى ٍؼشفت ووطف اسخشاحٍدٍت اىخذٍت وٍؼشفت 

فً  Bakso Mbak Pahاىخذٍت اىخً حقذٍها ششمت ووطف اَثاس اىَخشحبت ػيى اسخشاحٍدٍت 

 بىّنىمىسىٍى فً ٍحافظت ٍالاّح.

وقذ أخُشي هزا اىبحث فً بامسى ٍباك بآ فً بىّنىمىسىٍى فً ٍحافظت ٍالاّح 

باسخخذاً ٍْهدٍت اىبحث اىْىػً ٍغ احباع اىَْهح اىىطفً. حٌ حْفٍز حقٍْت خَغ اىبٍاّاث 

ت واىخىثٍق، ثٌ ححيٍو اىبٍاّاث باسخخذاً أسبغ خطىاث، وهً باسخخذاً حقٍْاث اىَلاحظت واىَقابي

خَغ اىبٍاّاث، وحقيٍو اىبٍاّاث، وػشع اىبٍاّاث، واسخخلاص اىْخائح. بالإضافت إىى رىل، 

 وىيخحقق ٍِ طحت اىبٍاّاث، اسخخذٍج حثيٍث اىبٍاّاث بْىع ٍِ حثيٍث اىَظادس.

lًىيخذٍت اىخً ٌخٌ حْفٍزها فً بامسى  حشٍش ّخائح هزٓ اىذساست إىى أُ اىشنو الاسخشاحٍد

 ٍباك بآ فً حقذٌٌ اىخذٍاث هى حقذٌٌ خذٍت ودٌت وحىاطيٍت وٍَخاصة واسخدابت سشٌؼت.
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Konteks Penelitian 

Perkembangan dalam bisnis di era saat ini dengan adanya teknologi yang 

semakin canggih salah satunya yaitu smartphone yang dimana dapat 

memudahkan masyarakat untuk mengelola atau mencari sesuatu yang 

bertujuan untuk menghasilkan keuntungan. Dengan adanya smartphone kita 

sebagai pelaku utama dalam mengaplikasikannya harus pintar-pintar untuk 

mengelolanya sehingga bisa menghasilkan dampak positif dan terhindar dari 

dampak negatif. Oleh karena itu, masyarakat umum menggunakan 

smartphone ini sebagai kebutuhan primer karena manusia sangat bergantung 

dengan komunikasi. Langkah utama dalam membuka dunia bisnis dalam 

Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) bisa dilihat dari berbagai macam 

bisnis online yang berjalan, namun tidak meninggalkan pula bisnis 

tradisional. Dengan itu pelaku usaha harus mengetahui keinginan konsumen 

serta memberikan pengalaman bagi konsumen, karena bisnis tidak hanya 

dikenal melalui media sosial saja, namun bisa juga dengan pengalaman 

belanja konsumen terhadap konsumen lainnyal yang biasanya disebutl ldengan 

istilah “dari lmulut kel mulut atau l word ofl lmouth (WOM). Kotler (2008), 

mengatakan bahwa pemasar mengeksplorasi berbagai ukuran untuk 

menangkap pengaruh berita dari mulut ke mulut. Fay dalam Kotler (2008), 

menyatakan bahwa 80% berita dari mulut ke mulut terjadi secara offline. 

Oleh sebab itu, setiap pelaku usaha UMKM harus bisa mengikuti 

perkembangan zaman yang bisa dilihat dan bertahan sampai saat ini untuk 

memenangkan persaingan pasar. Salah satunya yaitu pada kategori makanan 

yang banyak digemari oleh masyarakat umum yakni Bakso. Selain itu, Bakso 

juga memiliki nilai khas dan sudah tentunya memiliki cita rasa, harga yang 

berbeda-beda, selain dari keduanya pelayanan pelanggan juga perlu 

diterapkan dengan baik sehingga pengalaman belanja konsumen 

mendapatkan nilai yang positif. 
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Bakso dapat ditemukan diberbagai wilayah Salah satunya di wilayah 

Poncokusumo kabupaten Malang yakni ada beberapa bakso yang berdiri 

diantaranya yaitu, Bakso Cak Im, Bakso Urat Pak Gianto, Bakso dan Mie 

Ayam Pak Budi, Bakso Mbak Pah, dan lain sebagainya. Dari beberapa bakso 

yang disebutkan ada salah satu bakso yang memang banyak digemari oleh 

masyarakat yaitu Bakso Mbak Pah yang terletak di desa Nongkosewu 

Kecamatan Poncokusumo Kabupaten Malang. Perintis usaha ini membuka 

warung dirumah sendiri dimulai dari masa merintis yang masih kecil, sempit, 

dan sederhana hingga sampai saat ini berkembang serta dikenali oleh 

masyarakat luar dan tersebar keberbagai masyarakat lainnya, khususnya tidak 

hanya masyarakat dari wilayah itu sendiri. Hal ini bisa didapatkan dari 

kepemilikan cita rasa yang khas, harga terjangkau dan pelayanan terhadap 

konsumen. Dan dengan adanya pengalaman belanja konsumen yang 

diberikan pada warung bakso ini sehingga masyarakat lebih memilih untuk 

mendatanginya. (Wawancara, 18 Maret 2024) 

Selanjutnya berdasarkan wawancara awal peneliti dengan Mbak Pah 

selaku pemilik bakso disampaikan bahwa ada kecenderungan baksonya 

meningkat terus yang dilihat dari meningkatnya jumlah material daging 

yang harus disediakan serta bahan materi pendukung lainnya. (Wawancara, 

18 Maret 2024) 

Bisnis yang sangat kompetitif dapat dihadapi dengan strategi pelayanan 

yang merupakan menjadi elemen utama kesuksesan dalam bisnis yang telah 

didirikan. Kualitas jasa pelayanan lebih menekankan pada kata pelanggan, 

pelayanan, kualitas dan level. Pelayanan terbaik pasca pelanggan dan tingkat 

kualitas pelayanan merupakan cara terbaik yang konsisten untuk 

mempertemukan harapan konsumen. Yamit ( l2010), lmelalui kualitas 

lpelayanan maka l terciptalah lkepuasan lpelanggan, dimana lkepuasan 

pelanggan lyang menjadi lsasaran utamal perusahaanl agar dapatl bertumbuh 

danl lberkembang untuk lmenghadapi persainganl yangl ketat. lKepuasan 

pelangganl juga lmenjadi penujukl arah dan lpedorong motivasil untuk 

menciptakanl ide lkreatif, inovatif lyang dapatl mengembangkan lmasa ldepan 
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lyang gemilangl bagi lperusahaan sehingga cita-cita  perusahaan tercapai 

melalui adanya peningkatan pelanggan pada penjualan suatu produk. 

Zeithmal, et.al. (2015) ltelah melakukanl berbagai penelitianl terhadap 

lbeberapa jenisl jasa dan lberhasil mengidentifikasil lima ldimensi karakteristik 

lyang digunakanl oleh paral pelanggan ldalam mengevaluasil kualitas 

lpelayanan. Kelimal dimensil karakteristik lkualitas pelayanan ltersebut lyaitu, 

bukti llangsung (Tangiblel), keandalanl (Reliabity), ldaya tanggapl 

(lResposiveness), jaminanl (lAsurance), dan empatil (lEmpathy). 

Bakso Mbak Pah adalah bisnis yang bergerak di bidang kuliner makanan. 

selain produknya yang berkualitas tinggi, cita rasa yang khas, dan harga yang 

terjangkau, bakso Mbak Pah ini jugal sangat memperhatikan lsetiap lpelayanan 

yang diberikanl ldan selalu lmeningkatkan kualitas l lpelayanan melalui strategi 

pelayanan yang dilakukan untuk memuaskan pelanggan. Berdasarkan 

penelitian Ningsih (2022), cita rasa berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian, oleh karena itu sudah menjadikan peningkatan dalam 

penjualan maupun pelanggan. Selain itu, berdasarkan lapangan yang diamati 

strategi pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yaitu dengan 

memberikan senyum ramah, responsif, pesanan cepat saji, sajian tempat 

lesehan sehingga cocok untuk pelanggan yang berniat beli bakso dan 

beristirahat serta juga lokasi baksonya yang terletak dipertengahan kampung 

sehingga bernilai sangat aman meskipun tanpa adanya tukang parkir, karena 

dengan tanpa dipungut biaya parkir menjadikan pelanggan lebih bergegas 

untuk mengunjunginya dilihat dengan maraknya tukang parkir dimana-mana 

sehingga membuat pelanggan untuk membanding-bandingkan lokasi kuliner 

yang dituju.  Lokasil merupakan lfaktor yangl sangat lpenting dalam rangkal 

menciptakan lkeputusan lpembelian. Menurutl Kasmir (l2016) lokasi adalahl 

tempat lberoperasi perusahaanl dalam kegiatanl untuk menghasilkanl suatu 

lkeuntungan ekonomi l terhadap barangl atau jasal lyang dijual. lFaktor lain lyang 

menentukan lkeputusan pembelianl adalahl kualitas plelayanan. Kualitasl 

pelayanan menurutl Kasmir (l2017) adalahl perilaku untukl memberikan 

lkepuasan kepada lkonsumen, sesamal satu lgolongan lkaryawan, danl 
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lpimpinan. Bagi Collier (2017) pelayananl terbaik l pasca pelanggan ldan 

tingkatl kualitas lpelayanan adalah cara yang lterbaik dan konsistenl luntuk 

mempertemukan lharapan lpelanggan. Maka dari itu pelayanan juga bisa 

menjadi poin utama dalam menentukan kepuasan pelanggan  sehingga dapat 

merasakan pengalaman dalam berbelanja.  

Pelayanan yang baik maka akan menghasilkan pelanggan yang dimana 

dapat meraih harapan sebagai konsumen serta menarik pelanggan atau 

konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. Dan juga ciri pelayanan 

yang baik yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan adalah 

memiliki karyawan yang profesional, tersedia sarana prasarana yang baik 

serta mampu melayani secara cepat, tepat, dan tanggap. Sama halnya 

penelitian yang pernah dilakukan oleh Iqbal (2021) bahwasanya strategi 

pelayanan untuk meningkatkan jumlah pelanggan yaitu dengan memberikan 

pelayanan yang terbaik untuk para pelanggan melalui tahapan-tahapan yang 

dilakukan yaitu memberikan produk yang berkualitas, pelayanan yang ramah, 

dan memperhatikan harga. Namun disisi lain kendala yang di dapati Bakso 

Mbak Pah yaitu pembelian konsumen yang tidak sesuai menu porsi yang 

disediakan, selain itu warung bakso sepi apabila kondisi hujan dan musim 

kondangan.  

Masalah utama pada penjualan bakso Mbak Pah adalah mengenai 

Strategi Pelayanan. Bakso Mbak Pah dituntut l untuk lselalu menjagal 

lkepercayaan, kepuasan, dan peningkatan pelangganl ldengan lmeningkatkan 

kualitas lpelayanan. Berdasarkan penelitian oleh Arianti (2022), strategi 

pelayanan harus sejalan dengan standarnisasi yang telah ditentukan agar 

dapat memberikan pengaruh yang baik terhadap pertumbuhan jumlah 

pelanggan. Namun, menurut penelitian Cahaya (2022), strategi pelayanan 

yang dilakukan yaitu dengan pemberian pelayanan optimal guna untuk 

meningkatkan jumlah nasabah atau pelanggan. Dan secaral cermat 

lmenentukan lkebutuhan konsumenl sebagai upayal untuk memenuhi l harapanl 

atau  keinginanl danl meningkatkan pelanggan pada penjualan bakso melalui 

strategi pelayanan. Kepuasanl atau ketidakpuasanl adalah lperasaan senang 
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ataul kecewa lseseorang yang lberasal daril perbandingan lantara lkesannya 

terhadap lkinerja produkl yang aktuall denganl kinerja produkl yang 

diharapkan. lKepuasan adalahl sejauh lmana suatu ltingkatan lproduk 

dipersepsikan lsesuai denganl harapan lpembeli. Kepuasanl pelanggan 

diartikan lsebagai suatu l keadaan dimana lharapan pelangganl terhadap lsuatu 

produk lsesuai dengan lkenyataan yangl diterimal lolehnya. Jika l produk 

ltersebut jauh ldibawah lharapan, pelanggan lakan lkecewa. Dan lsebaliknya, 

jika lproduk tersebutl memenuhi lharapan, pelanggan lakan lpuas. Harapan 

pelangganl dapatl diketahui daril pengalamanl mereka sendiril saat 

lmenggunakan produk ltersebut dan informasil dari orang l lain.  

Berdasarkan uraian konteks penelitian dan jurnal, maka peneliti tertarik 

mengambil judul yang sesuai dengan kondisi lapangan danl dituangkan 

kedalaml laporanl akhir yang l berjudul “Strategil Pelayanan Dalam Upaya 

Meningkatkanl Jumlah lPelanggan Padal Penjualan Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kabupaten Malang”. 

1.2 Fokus Penelitian 

lBerdasarkan dari konteksl penelitian lyang di lpaparkan, makal fokus 

lpenelitian sebagail berikut : 

1. Bagaimanal strategi pelayanan yang diberikan dalam upaya meningkatkan 

jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo 

Kabupaten Malang? 

2. Bagaimana implikasi positif strategi pelayanan yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo 

Kabupaten Malang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkanl fokus penelitian ldiatas, maka ltujuan dalam melakukan 

lpenelitian sebagai lberikut: 

1. lMengetahui dan mendeskripsikan strategil pelayanan yang diberikan ldalam 

lupaya meningkatkanl jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah 
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melalui strategi pelayanan. 

2. Mengetahui dan mendeskripsikan implikasi strategi pelayanan yang 

diberikan dalam upaya meningkatkan jumlah pada penjualan Bakso Mbak 

Pah melalui strategi pelayanan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

lHasil penelitian inil diharapkan ldapat memberikanl manfaat baikl secara 

lteoritis maupun lsecara lpraktis. 

1.4.1 lManfaat Teoritis 

lPenelitian ini ldapat menambah pengetahuan danl wawasan lbagi 

paral lpembaca bahwa sangatl penting dengan adanya strategi 

pelayanan dalam upaya meningkatkan pelanggan pada penjualan 

bakso mbak pah di Poncokusumo Kabupaten Malang.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

Selain dengan adanya manfaat teoritis, penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan manfaat praktis yaitu; 

1. Untuk penelitian mendatang 

lHasil penelitian lini hendaknya ldijadikan acuanl bagi lpeneliti 

lselanjutnya agar dapat mengetahui perkembangan pada strategi 

pelayanan yang diberikan dalam upaya meningkatkan 

pelanggan pada penjualan bakso. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1   Penelitian Terdahulu 

Setelah menelaah konteks lpenelitian, penelitian ini l memilikil tujuan luntuk 

membandingkanl kenyataanl yang adal di lapanganl dengan teoril yang lrelevan, 

dan beberapa hasil penelitianl yang berkaitan dengan lpenelitian penulis, maka 

yang digunakan dalam penelitian ini didasarkan pada penelitian terdahulu 

sebagai berikut: 

1. Hasil Penelitian Achmad Yasin (2017)  

Penelitian yang dilakukan oleh Achmad Yasin (2017) yang berjudul 

“Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Pada PT. Safina Assalam Tour 

Gambut Kalimantan Selatan”. Dalam penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian deskriptif , sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data 

primer dan data sekunder serta dalam menganalisis data tersebut dilakukan 

dengan pengisian kuisioner oleh responden dan kemudian dimasukkan 

kedalam data ordinal melalui program exel. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti, dapat 

disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan Safina Assalam Tour  sudah baik 

dilihat dari persentase dari 10 pertanyaan yang menunjukkan persentase 

lebih dari 80%. Danl strategi lpeningkatan kualitasl pelayanan ldi lSafina 

Assalam lTour  terusl dilakukan loleh perusahaanl yaitu salahl lsatunya 

denganl cara memberikanl pengetahuanl tentang pengurusanl dokumen 

lkepada seluruh lstaff.  

2. Hasil Penelitian Muhammadl Iqbal (2021) 

lPenelitian yangl dilakukan oleh lMuhammad Iqball (2021)  lyang 

berjudul “Analisis Strategil Pelayananl Untuk Meningkatkanl Jumlah 

lPelanggan Pada lPT. Jaya lMasawan Palembangl lSquare”. Jenis penelitian 

ini adalah deskriptif kualitatif. Sumber data yang digunakan dalam 



8 
 

 
 

penelitian ini adalah data primer dan data sekunder, serta pengumpulan 

data melalui observasi, wawancara, dan studi kepustakaan.  

Pada penelitian di atas menyatakan bahwa, Dengan adanya strategi 

pelayanan, maka PT. Jaya Masawanl Palembang Squarel akan lmampu 

memberikan lyang terbaik luntuk para lpelanggan dengan melalui tahapan-

tahapan yang dilakukan yaitul memberikanl produk yangl berkualitas, 

memberikanl kualitas lpelayanan yangl lramah, mengutamakan lpada 

kepentinganl atau pencapaianl kepuasan lpelanggan , memperhatikanl harga 

produkl maupunl biaya pelayananl yang sesuail dengan kondisi lpasarl saat 

ini, danl memberikan ljaminan keamanan ldari produkl maupun lpelayanan 

lyang diberikan. 

3. Hasil Penelitian Reni Yulistian Arianti (2022) 

Penelitian yang dilakukan oleh Reni Yulistian Arianti (2022) yang 

berjudul “Strategi Pelayanan Customer Service Dalam Meningkatkan 

Jumlah Nasabah di BPRS Bhakti Sumekar Kantor Cabang Jember”. Jenis 

penelitian ini adalahl lkualitatif. Teknik pengumpulanl data yang ldigunakan 

dalam penelitian ini adalahl melalui observasi dan lwawancara. Serta dalam 

menganalisis data menggunakanl teknikl analisis data ldeskriptif lyang 

diungkapkan secara tertulis. Dan langkahl-langkah lyang digunakan lpeneliti 

dalam lmenganalisa datal yaitu pengumpulan ldata, reduksi data, penyajian 

ldata, dan plenarikan lkesimpulan. 

Berdasarkan penelitian tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa, 

lstrategi customerl service dalaml pemberian layanan lharus sejalanl dengan 

standarnisasil yang telahl lditentukan. Denganl demikian, strategil pelayanan 

lyang diterapkanl oleh customer lservice dapatl memberikan pengaruhl yang 

lbaik terhadap lpertumbuhan jumlahl nasabah akanl terus lmeningkat setiap 

ltahunnya dan lterus lberkembang. 

4. Hasil Penelitian lDebby Cynthia, lHaris Hermawan, lDan Ahmad lIzzudin 

(l2022) 
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Penelitian yang dilakukan oleh Debby Cynthia, Haris Hermawan, 

Dan Ahmad Izzudin (2022) yang berjudul “Pengaruh Lokasi Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian”. Dalaml lpenelitian ini 

menggunakan lvariabel independenl yaitu lokasi (X1), kualitas lpelayanan 

(X2), danl keputusan lpembelian (Y) sebagai lvariabel dependen. Jenis 

penelitianl ini adalah kuantitatif. Penelitian ini menggunakan teknik analisis 

regresi linier berganda yang digunakan untuk mengetahui arah hubungan 

variabel bebas dan variabel terikat. 

Berdasarkan penelitian tersebut dapat ditarik kesimpulan lbahwa, 

Lokasi secaral parsial ltidak berpengaruhl dan tidakl signifikan  lterhadap 

keputusan lpembelian padal BUMDes lAmanah Martl Pondokrejo. lKualitas 

pelayananl secara parsiall tidak berpengaruhl dan tidakl signifikan lterhadap 

keputusan lpembelian padal lBUMDes Amanahl Mart lPondokrejo. Serta 

lokasil dan lkualitas pelayananl secara simultan lmembuktikan bahwal secara 

lbersama-sama tidakl mempunyai lpengaruh yangl signifikanl terhadap 

lvariabel keputusan lpembelian pada lBUMDes Martl Pondokrejo. 

5. Hasil Penelitian Lin Arshy Cahaya Dan Nurul Jannah (2022) 

Penelitian yang dilakukan oleh Lin Arshy Cahaya dan Nurul Jannah 

(2022) yang berjudul “Strategi Pelayanan Customer Service Dalam 

Meningkatkan Jumlah Nasabah Pada Bank Muamalat KCP Sukaramai”. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan dalam teknik 

pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa 

dengan adanya pemberian pelayanan yang optimal guna untuk 

meningkatkan jumlah nasabah dan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

nasabah. 

6. Hasil Penelitian Mugi Rahayu Restu Ningsih, Retno Susanti, Sumaryanto. 

(2022) 
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Penelitian yang dilakukan oleh Mugi Rahayu Restu Ningsih, Retno 

Susanti, Sumaryanto (2022) dalam yang berjudul “Pengaruhl Cita lRasa, 

Harga, lDan Kualitas lPelayanan Terhadapl Keputusan lPembelian lDi 

lKedai Kopi lSharing lKaranganyar”. Penelitian ini menggunakan lvariabel 

terikat yaitul keputusan lpembelian ( lY), dan lvariabel bebas lyaitu cital rasa 

(X1l), harga (lX2), kualitasl pelayanan (lX3). Jenis penilitian ini ladalah 

penelitianl kuantitatif denganl mencaril hubunganl assosiatif yangl bersifat 

lkausal. 

Berdasarkan penelitian tersebut dapat ditarik kesimpulan lbahwa, 

cita rasal berpengaruh lsignifikan terhadap lkeputusan pembelianl di lKedai 

Kopil Sharing. Hargal berpengaruhl signifikan terhadapl lkeputusan 

pembelian ldi Kedai lKopi Sharingl Karanganyar. Sertal kualitas lpelayanan 

berpengaruhl signifikan terhadapl keputusan lpembelian di lKedail Kopi 

lSharing lKaranganyar. 

7. Hasil Penelitian Haykal Garin Wiryada, (2023) 

Penelitian yang dilakukan oleh Haykal Garin Wiryada (2023) 

dengan judul “QS. Az-Zalzalah Ayat 7&8: Kepuasan, Promosi, Pelayanan, 

Dan Loyalitas Konsumen”. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif 

dan data yang bersumber dari buku, jurnal, ataupun artikel yang berkaitan 

dengan topik pembahasan. Berdasarkan penelitian tersebut dapat ditarik 

kesimpulan bahwa, dapat di ambil pelajaran dari QS. Az-Zalzalah ayat 

7&8 yang menjelaskan tentang  temuan informasi seorang muslim ketika 

mengkonsumsi suatu produk untuk mendapatkan kepuasan, ketika 

melakukan promosi dan melayani orang lain untuk urusan bisnis dengan 

selalu ingat QS. Az-Zalzalah ayat 7&8 ini menjadikan seluruh aktivitas 

bisnisnya bernilai ibadah. 

8. Hasil Penelitian Ritawati, Alia Wartiningsih, Yudi Hartono, (2023) 

Penelitian oleh Ritawati, Alia Wartaningsih, Yudi Hartono (2023) 

dengan judul “Strategil Pemasaran lBakso Idolal Dalam lMeningkatkan 
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lPenjualan Pada lMasa Pemulihanl Covid-l19 Di lKecamatan lSumbawa”. 

Dalam penelitian lini mengenai pengambilan sampel dilakukan secara 

sengaja atau purposive (purposive sample) dan dengan menganalisis data 

melalui tahapan pengumpulanl data, tahapl analisis, dan ltahap lpengambilan 

lkeputusan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa, 

Strategi pemasaran yang diterapkan oleh Bakso Idola yaitu lmendukung 

strategi lagresif dengan lmemproduksi baksol yang lberkualitas, tekstur 

llembut, danl harga terjangkaul tanpa mengurangil bahan yangl dapat 

lmengurangi cita rasa lbakso itul sendiri.  

9. Hasil Penelitian Rizki Rusmia Dan Irmayanti Hasan (2022) 

Penelitian yang dilakukan oleh Rizki Rusmia dan Irmayanti Hasan 

(2019) yang berjudul “Strategi Pelayanan Account Officer Analisis 

Pembiayaan Pada Anggota Baitul Maal Wat Tamwil”. Dalam penelitian 

ini sumber data terdiri atas data primer dan data sekunder, serta analisis 

keabsahan data menggunakan teknik triangulasi data dan dalam analisis 

data melalui reduksi data. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa 

strategi pelayanan AOAP pada anggota BMT terdiri dari 8 dimensi yaitu; 

senyum sapa salam, tanggung jawab, melayani tepat waktu, bicara secara 

jelas, amanah, pengetahuan kemampuan yang baik, menerima keluhan 

secara profesional, dan kepercayaan. 

  lPenelitian terdahulul diatas menggambarkanl beberapal penelitianl yang 

dilakukan dalaml beberapal bentuk penelitianl yang berhubunganl ldengan 

strategi pelayanan, pelanggan maupun penjualan lyang berkembangl pada 

masing-masingl lorganisasi maupun perusahaannya. Penelitianl lterdahulu 

tersebutl dapat disajikanl dalaml bentuk tabell dibawahl ini guna lmemudahkan 

pemahaman mengenai persamaan dan perbandingan para pembaca. 
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2.2 Orisinalitas Penelitian 

Tabel 2.1 

Perbandingan Penelitan 

 

No Nama Peneliti, 

Tahun 

Penelitian, 

Judul 

Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian 

1.  lAchmad Yasin, 
(2017l), lStrategi 

lPeningkatan 

Kualitas 

Pelayananl Pada 

lPT. lSafina 
lAssalam Tour 

Gambut 

lKalimantan 

lSelatan. 

- Sama-sama 
menganalisis 

mengenai 

kualitas 

pelayanan 

- Persamaan 
terletak pada 

sumber data 
yaitu data 

diperoleh 

langsung dari 

objek yang 

diamati 

(observasi),  

dan diperoleh 

melalui tanya 

jawab pada 

beberapa 

bagian yang 
terkait dalam 

penelitian 

(wawancara) 

- Penelitian 
terdahulu 

menggunakan 

metode 

deskriptif 

sedangkan 
penelitian yang 

sekarang 

menggunakan 

metode 

kualitatif 

- Perbedaan 
terletak pada 

bidang 

penelitian  

 

Kualitas pelayanan 
Safina Assalam 

Tour  sudah baik 

dilihat dari 

persentase dari 10 

pertanyaan yang 
menunjukkan 

persentase lebih 

dari 80%. Danl 

strategi 

peningkatanl 

kualitas pelayananl 

di lSafina Assalam 

lTour  terus 

ldilakukan oleh 

lperusahaan lyaitu 

salah lsatunya 
dengan lcara 

memberikan 

pengetahuan 

tentang pengurusan 

dokumen kepada 

seluruh staff. 

2.  Muhammadl 
Iqbal, (2021), 

lAnalisis Strategi 

lPelayanan 

lUntuk 

lMeningkatkan 

Jumlah 

lPelanggan lPada 

PT. lJaya 

lMasawan 
Palembang 

Square 

- Sama-sama 
menganalisis 

mengenail 

strategi 

lpelayanan 

untuk 

lmeningkatkan 

jumlah 

lpelanggan 

- Sama-sama 
menggunakan 

metode 
kualitatif 

- Penelitian 
terdahulu 

dilakukan 

pada tahun 

2021 

- Perbedaan 
terletak pada 

bidang dan 

objek 

penelitian  

Dengan adanya 
strategi pelayanan, 

maka PT. Jaya 

lMasawan 

Plalembang Square 

lakan mampu 

lmemberikan yang 

lterbaik untuk lpara 

lpelanggan dengan 

lmelalui tahapan-
ltahapan yang 

ldilakukan yaitu 

memberikan 



13 
 

 
 

Lanjutan tabel 2.1 

 

 Nama Peneliti, 

Tahun 

Penelitian, 

Judul 

Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian 

   - Persamaan 
pada proses 

pengumpulan 

data dengan 

pengamatan 

dan 

wawancara, 

serta metode 

analisa data 

menggunakan 
deskriptif  

untuk 

menganalisis 

strategi 

pelayanan 

 produk yang 
berkualitas, 

memberikan 

kualitas pelayanan 

yang ramah, 

mengutamakan 

pada kepentingan 

atau pencapaian 

kepuasan 

pelanggan, 
memperhatikan 

harga produk 

maupun lbiaya 

pelayanan ylang 

lsesuai dengan 

lkondisi lpasar saat 

ini, dan 

memberikanl 

jaminan keamananl 

dari lproduk 

maupun pelayanan 
yang diberikan  

3.  Reni Yulistian 
Arianti, (2022), 

Strategi 

Pelayanan 

Customer 
Service Dalam 

Meningkatkan 

Jumlah Nasabah 

Di BPRS Bhakti 

Sumekar Kantor 

Cabang Jember 

- Sama-sama 
menganalisis 

mengenai 

strategi 

pelayanan 
dalam 

meningkatkan 

jumlah 

pelanggan 

- Sama-sama 
menggunakan 

kualitatif 

- Dalam 
pengumpulan 

data sama-sama 

melalui  

-   Penelitian 
terdahulu 

dilakukan pada 

tahun 2022 

- Perbedaan 
terletak pada 
objek penelitian 

Berdasarkan 
penelitian tersebut 

dapat ditarik 

kesimpulan bahwa, 

lstrategi customer 
lservice dalaml 

pemberian layanan 

harus sejalan 

dengan 

standarnisasi yang 

telah ditentukan. 

Dengan demikian, 

strategi pelayanan 

yang diterapkan 

oleh customer 
service dapat 

memberikan  
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Lanjutan tabel 2.1 

 

 Nama Peneliti, 

Tahun 

Penelitian, Judul 

Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian 

  observasi dan 
wawancara 

 Lpengaruh yang 
baik terhadap 

pertumbuhan 

jumlah nasabah 

akan terus 

meningkat setiap 

tahunnya dan terus 

berkembang 

4.  Debby Cynthia, 
Haris Hermawan, 

Dan Ahmad 

Izzudin, (2022), 

Pengaruh Lokasi 

Dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Keputusan 
Pembelian 

- Sama-sama 
menganalisis 

mengenai 

kualitas 

pelayanan 

- Metode 
pengumpulan 

data sama-

sama melalui 

observasi, 

kuisioner, dan 
studi pustaka 

- Menggunakan 
metode 

kuantitatif 

- Perbedaan 
pada lokasi 

dan objek 

penelitian 

- Lokasi secara 
parsial tidak 

berpengaruh 

dan tidak 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian pada 

BUMDes 
Amanah Mart 

Pondokrejo 

Kualitas 
pelayanan 

secara parsial 

tidak 

berpengaruh 

dan tidak 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian pada 
BUMDes 

Amanah Mart 

Pondokrejo 

- Lokasi dan 
kualitas 

pelayanan 

secara simultan 

membuktikan 

bahwa secara 

bersama-sama  
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Lanjutan tabel 2.1 

 

 Nama Peneliti, 

Tahun 

Penelitian, 

Judul 

Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian 

    tidak mempunyai 

pengaruh yang 

signifikan terhadap 

variabel keputusan 

pembelian pada 

BUMDes Mart 

Pondokrejo. 

5. Lin Arshy 
Cahaya Dan 

Nurul Jannah, 

(2022), Strategi 

Pelayananl 

Customer 

Service Dalam 

Meningkatkan 

Jumlah Nasabah 

Pada Bank 

Muamalat KCP 
Sukaramai 

- Sama-sama 
menggunakan 

metode 

kualitatif 

- Persamaan 
pada proses 

pengumpulan 

data dengan 

observasi dan 

wawancara 

- Perbedaan 
terletak pada 

objek 

penelitian, 

penelitian 

terdahulu 

terletak pada 

bidang kuliner 

Pemberian 
pelayanan yang 

optimal guna untuk 

meningkatkan 

jumlah nasabah 

dan berpengaruh 

terhadap tingkat 

kepuasan nasabah 

 

6. Mugli Rahayu 
lRestu Ningsih, 

lRetno Susanti, 

Dan 

lSumaryanto, 
(2022), 

Pengaruhl Cita 

Rasa, lHarga, 

Dan Kualitas 

lPelayanan 

Terhadap 

lKeputusan 

Pembelian Di 

Kedai Kopi 

Sharing 
Karanganyar 

- Sama-sama 
menganalisis 

mengenai 

kualitas 

pelayanan 

- Penelitian 
sama-sama 

dibidang 

kuliner 

makanan 

maupun 

minuman 

- Metode 
pengumpulan 

data sama-sama 

melalui  

- Penelitian 
terdahulu 

dilakukan pada 

tahun 2022 

- Menggunakan 
merode 
kuantitatif 

- Cita rasa 
berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 
pembelian di 

Kedai Kopi 

Sharing 

Karanganyar 

- Harga 
berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian di 

Kedai Kopi 
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Lanjutan tabel 2.1 

 

 Nama Peneliti, 

Tahun 

Penelitian, 

Judul 

Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian 

  observasi 
kuisioner, dan 

studi pustaka 

 Sharing 
Karanganyar 

- Kualitas 
pelayanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian di 

Kedai Kopi 

Sharing 

Karanganyar 

7. Haykal Garin 
Wiryada, 

(2023), QS. Az-

Zalzalah Ayat 

7&8: Kepuasan, 

Promosi, 
Pelayanan, Dan 

Loyalitas 

Konsumen 

- Sama-sama 
menggunakan 

metode 

kualitatif 

- Perbedaan pada 

objek penelitian 

- Penelitian 

terdahulu 

dilakukan pada 

tahun 2023 

Hasil dari 
penelitian ini yaitu 

dapat diambil 

pelajaran bahwa 

dari QS. Az-

Zalzalah ayat 7&8 
menjelaskan 

temuan informasi 

seorang muslim 

ketika 

mengkonsumsi 

suatu produk untuk 

mendapatkan 

kepuasan, ketika 

melakukan 

promosi dan 
melayani orang 

lain untuk urusan 

bisnis dengan 

selalu ingat QS. 

Az-Zalzalah ayat 

7&8 ini 

menjadikan seluruh 

aktivitas bisnisnya 

bernilai ibadah. 

8.  Ritawati, Alia  - Penelitian - Perbedaan   Strategi pemasaran  
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Lanjutan tabel 2.1 

 

 Nama Peneliti, 

Tahun 

Penelitian, 

Judul 

Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian 

 Wartiningsih, 
Yudi Hartanto, 

(2023), Strategil 

Pemasaran 

Baksol Idolal 

Dalam 

Meningkatkanl 

Penjualan Pada 

Masa 

Pemulihan 
Covid-19 Di 

Kecamaan 

Sumbawa 

sama-sama di 
bidang kuliner 

Bakso 

- Sama-sama 
menganalisis 

mengenai 

peningkatan 

penjualan 

terletak pada 
lokasi 

penelitian 

yang diterapkan 
oleh Bakso Idola 

yaitu mendukungl 

strategi lagresif 

dengan 

memproduksil 

bakso yang 

berkualitas, tekstur 

lembut, dan harga 

terjangkau tanpa 
mengurangi bahan 

yang dapat 

mengurangi cita 

rasa bakso itu 

sendiri. 

 9. Rizki Rusmia 
Dan Irmayanti 

Hasan, (2022),  

Strategi 

Pelayanan 

Account Officer 

Analisis 

Pembiayaan 

Pada Anggota 

Baitul Maal Wat 

Tamwil 

- Data dan 
sumber data 

sama-sama 

melalui data 

primer dan data 

sekunder 

- Dalam analisis 
keabsahan data 

sama-sama 

menggunakan 

teknik 

triangulasi data 

- Perbedaan 
terletak di 

objek 

penelitian 

-  

Strategi pelayanan 
AOAP pada 

anggota BMT 

terdiri dari 8 

dimensi yaitu 

senyum sapa 

salam, tanggung 

jawab, melayani 

tepat waktu, bicara 

secara jelas, 

amanah, 

pengetahuan 
kemampuan yang 

baik, menerima 

keluhan secara 

profesional, dan 

kepercayaan. 

10. Fathiyatuz 
Zahroh, (2024), 

Strategi 

Pelayanan 

Dalam Upaya 

Meningkatkan  

Jumlah  

- Menggunakan 
metode 

penelitian 

kualitatif dan 

teknik 

pengumpulan 

data dengan 

- Perbedaan 
terletak pada 

objek penelitian 

Masih dalam 
proses penelitian 
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Lanjutan table 2.1 

 

 Nama Peneliti, 

Tahun 

Penelitian, Judul 

Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian 

 Pelanggan Pada 

Penjualan Bakso 

Mbak Pah di 

Poncokusumo 

Kabupaten 

Malang 

menggunakan 
pengamatan, 

wawancara, 

dan studi 

kepustakaan  

   

 

Sumber : Data diolah peneliti, 2024 

2.3 Kajian Teoritis 

Kajian teori inil dimaksudkanl untuk mengemukakanl lteori-teori lyang 

relevan denganl masalah lyang lditeliti, selainl itu kajianl teori yangl diperoleh 

dari lpustaka-pustakal yang berkaitanl dan mendukungl penelitian lyang akan 

ldilakukan. 

2.3.1 Konsep Strategi 

A. Definisi Strategi 

Strategi adalah rencana yang paling mendasar, penting, dan 

besar. Strategi juga merupakan arahan untuk mencapai tujuan 

organisasi, meningkatkan nilai pelanggan dan menciptakan keunggulan 

kompetitif dan dapat dicapai melalui pemilihan berbagai strategi yang 

tepat. Lebih tepatnya strategi merupakan senjata mendasar bagi sebuah 

perusahaan dalam mempertahankan rencana yang dihasilkan dari 

pilihan manajerial sehingga mendapatkan alternatif yang baik dari 

adanya permasalahan yang terjadi, hal ini menandakan komitmen pada 

pasar, kebijakan, prosedur, dan operasi tertetu diatas arah tindakan yang 

lain. (David, 2009) 
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lManajemen strategil berfokus padal proses penetapanl tujuan 

organisasi, lpengembangan lkebijakan dan lperencanaan untukl mencapai 

lsasaran, sertal mengalokasianl sumber dayal untuk lmenerapkan 

kebijakan ldan merencanakan lpencapaian tujuanl lorganisasi. Manajemen 

strategi adalah seni, dan pengetahuan dalam merumuskan, 

megimplementasikan, serta mengevaluasi keputusan-keputusan lintas 

fungsional yang memungkinkan sebuah organisasi untuk mencapai 

tujuan (David, 2016). 

Menurut Hariadi (2003) menyatakan bahwa lstrategi manajemen 

lsuatu prosesl yang dirancangl secara sistematisl oleh manajemen luntuk 

merumuskanl strategi, menjalankanl lstrategi, dan mengevaluasil strategi 

ldalam rangkal menyediakan lnilai-nilail yang lterbaik bagi lseluruh 

pelanggan luntuk mewujudkan lvisi lorganisasi. 

Menurut Whelen dan Hungger (2010), manajemen strategi 

adalah serangkaian keputusan manajerial dan kegiatan-kegiatan yang 

menentukan keberhasilan perusahaan dalam jangka panjang. Kegiatan 

tersebut terdiri dari perumusan atau perencanaan strategi, pelaksanaan 

atau implementasi dan evaluasi. 

B. Macam-Macam Strategi  

Dalam pembahasan mengenai strategi menurut Anshori (2014) ada 

beberapa pembahasanl mengenai lmacam-macam lstrategi yaitu lsebagai 

berikut: 

1. Strategi Pemimpin Pasar (Market Leader) 

Marketl lleader merupakan sebuahl perusahaan lyangl telah 

ldiakui oleh industri sebagai lpemimpin. Perusahaanl yang ldominan 

lingin tetap nomor satu dan ingin bertindak dalam tiga arahl yaitu 

lmengembangkan lpasar secara lkeseluruhan, melindungi lpangsa 

lpasar, dan lmemperluas pangsa lpasar. 
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2. lStrategi Penantang lPasar (Market lCellenger) 

Penantangl lpasar merupakan perusahaanl “runner lup” yang 

bekerja secaral langsung untuk memperluas pangsa pasarnya. 

Perusahaan ini terbuka langsungl dengan lpemimpin lpasar dan 

strategil yangl dilakukannya adalahl menentukan lawanl danl sasaran 

strategi sertal memilih lstrategil penyerangnya.  

3. lStrategi Pengikut lPasar (Marketl Follower) 

Pengikut pasar merupakanl sebuahl perusahaan lyang 

lmenyesuaikan dengan lkondisi pasarl tanpa mengganggul pemimpin 

lpasar. 

4. Strategi Penggaralp Pasar (Market lNicher) 

Market nicher merupakanl sebuahl perusahaan yangl diabaikan 

olehl perusahaan lbesar. Oleh karena itu, strategil yang ldijalankan 

yaitu lmenggunakan pendalaman lpada lkonsumen, pasar, lproduksi, 

ldan lain sebagainya (Yustanto, et.al., 2002) 

C. Langkah-Langkah Strategi 

Dalam proses atau langkah-langkah strategi menurut Sumarno 

(2011) ada tiga langkah dalam strategi yaitu sebagai berikut 

1. Perumusan strategi 

Perumusan strategi ini didalamnya merupakan mencakup 

pengembangan tujuan, mengenali peluang dan ancaman eksternal, 

menetapkan kekuatan dan kelemahan internal, menghasilkan 

strategi alternatif dan memutuskan strategi tertentu untuk dilakukan. 

2. Implementasi strategi 

Implementasi strategi inil didalamnya merupakan 

lmenciptakan strukturl organisasi yang lefektif, lmenyiapkan 

anggaran, lmengembangkan, danl memanfaatkan lsistem informasi 

lyangl diterima. 
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3. Evaluasi strategi  

Evaluasi strategi pada tahapl ini lmerupakan tahapl terakhir 

yang dilakukan. Adal tiga hal mendasarl untuk mengevaluasil strategi 

yaitu: 

a) lMeninjau faktor-lfaktor eksternal ldan linternal 

b) Mengukurl lprestasi, yaknil membandingkan hasill lyang 

ldiharapkan denganl kenyataan 

c) lMengambil tindakan lkorektif untuk lmemastikan bahwal prestasi 

lsesuai rencanal 

Oleh karena itu, strategi dalam pandangan islam dalam lAl-Qur’anl 

dan Haditsl telah lmemberikan tuntunanl terkait ldengan lvisi, misi, 

ltujuan, danl sasaran organisasil yang harusl dicapai dan ldapat 

dilaksanakanl dengan lbaik. Hal inil digambarkan ldalam surah lAl-Hasyr 

layat 18: 

 َ َ اۗنَِّ اللّٰه اتَّقٌُا اللّٰه ًَ ا قذََّمَتْ لِغذٍٍَۚ  لتْنَْظشُْ نفَْظٌ مَّ ًَ  َ اٌَُّيَا الَّزٌِنَْ اٰمَنٌُا اتَّقٌُا اللّٰه ٰٓ نَ ٌٰ ٌْ ٍْشٌ مِاَِا تمَْاَوُ   بَيِ

lArtinya : ”hai lorang-orang lyang beriman, lbertakwalah kepada 
lAllah danl hendaklah lsetiap ldiri memperhatikanl apa lyang telahl 

diperbuatnya untukl haril esok (lakhirat), dan lbertakwalah kepadal lAllah, 

sesungguhnya lAllah lMaha lMengetahui apa lyang kamu lkerjakan. (QS. 

Al-Hasyr:18) 

Ayat tersebut menjelaskan mengenai apa-apa yang diperbuat akan 

dipertanggungjawabkan esok (di akhirat). Setiap kaum muslimin 

dituntut untuk memperhatikan kembali agar menyempurnakan yang 

baik atau memperbaiki apabila ada kekurangan, sehingga jika tiba 

saatnya amalan akan sempurna dan juga menjadikan celengan ibadah 

untuk hari esok. Pemasaran islam merupakan suatu disiplin kasus 

strategi yang mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan 

pembuatan values (nilai) dari satu inisiator kepada skateholder-nya, 

yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai dengan akad serta prinsip-

prinsip Islam dan muamalah dalam Islam (Alma et al., 2009).  
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Rasulullah adalah pelopor bisnis yang menggunakan prinsip kejujuran 

serta transaksi bisnis yang adil. Dalam syariah bisnis yang disertai 

keikhlasan semata-mata hanya untuk mencari Ridho Allah SWT 

menjadi nilai ibadah di hadapan-Nya. Ada beberapa sifat yang 

membuat Nabi Muhammad SAW, berhasil dalam melakukan bisnis 

yaitu: 

a) Shiddiq (Jujur), dalam berdagang Nabi Muhammad selalu dikenal 

sebagai seorang pemasar yang jujur dan benar dalam 

menginformasikan produknya. 

b) Amanah (Dapat dipercaya), saat berdagang Nabi Muhammad selalu 

mengembalikan hak milik konsumennya atau tidak melakukan riba 

didalamnya. 

c) Tabligh (Menyampaikan), dalam berbisnis harus mampu dalam 

menyampaikan keunggulan-keunggulan produk yang di jual 

dengan tepat sasaran tanpa meninggalkan kejujuran dan 

kebohongan. 

d) Fatonah (Cerdas), Nabi Muhammad sangat memahami, 

menghayati, dan mengenal tugas serta tanggumg jawab bisnisnya 

dengan sangat baik. 

2.3.2 Konsep Pelayanan 

A. Definisi Pelayanan  

lPelayanan pada ldasarnya merupakan sebuah tindakan yang mana 

diharapkan loleh konsumen untuk mendapat kepuasan dan pengalaman 

dalam berbelanja. Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang 

dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan. 

lMenurut Gronroos ldalam Ratminto (2005) pelayananl adalahl suatu 

aktivitasl latau serangkaian aktivitasl yang bersifatl tidak lkasat lmata 

(ltidak dapatl diraba) yangl terjadi sebagail akibat adanyal interaksil antar 
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pelanggan denganl karyawan lyang disediakanl oleh organisasi lpemberi 

lpelayanan yang dimaksudkanl untuk lmemecahkan lpermasalahan 

lpelanggan.  

Kualitas layanan dalam sebuah bisnis dapat diketahui melalui 

pemberian pelayanan yang cukup berkesan karena hal ini berkaitan 

dengan aktivitas dan terlibat langsung dengan pelanggan. (customer 

service) adalah satuan aktivitas dan program yang dikerjakan oleh ritel 

untuk membuat pengalaman berbelanja pelanggan lebih bersifat 

memberikan penghargaan untuk pelanggan mereka. Aktivitas ini 

meningkatkan nilai penerimaan pelanggan dari bukan hanya sekedar 

barang dagangan dan jasa yang mereka beli. Menurutl Kasmir (2017), 

kualitasl pelayanan merupakan tindakanl atau lperbuatan lseseorang atau 

lsuatu organisasil untuk memberikanl kepuasan lkepada lpelanggan, 

sesama klaryawan, danl juga lpemimpin. 

B. Jenis-Jenis Pelayanan 

Dalam penelitian Zeithmal, et.al. dalam Tjiptono (2012) 

melakukan penelitian khusus terhadap beberapa jenis pelayanan, 

mengidentifikasi sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas 

pelayanan, yaitu sebagai berikut: 

1. Reliability, yang mencakup konsistensi kerja dan kemampuan untuk 

dipercaya. Jadi, dalam hal ini perusahaan memberikan 

pelayanannya secara tepat sejak awal dan memenuhi janji iklannya. 

2. lResponsiveness, yaitu lkemauan ataul kesiapan paral pegawai 

lmemberikan pelayanan lyang dibutuhkan lpelanggan. 

3. lCompetence, yaitul setiap pegawail perusahaan lmemiliki 

pengetahuan ldan keterampilanl yang dibutuhkan luntukl dapat 

lmemberikan pelayananl tertentu. 

4. lAccess,yaitu kemudahanl untuk ldihubungi ataul ditemui, lyang 

berartil lokasi lfasilitas pelayananl mudah ldijangkau, waktu 

lmenunggu tidak lterlalu llama, dan lsaluran komunikasil mudah 
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ldihubungi. 

5. lCourtesy, yaitul sikap sopanl lsantun, respek, lperhatian, dan 

lkeramahan dari lpara kontak lpersonal lperusahaan. 

6. lCommunication, yaitu lmemberikan informasil yang dapat ldipahami 

lpelanggan serta lselalu mendengarkan lsaran dan lkeluhan lpelanggan. 

7. lCredibility, yaitul jujur ldan dapat ldipercaya. Di lsini lmenyangkut 

namal dan reputasil lperusahaan, karakteristikl pribadi, lkontak 

lpersonal, danl interaksi dengan lpelanggan. 

8. lSecurity, yaitu amanl (secara lfisik, finansial, ldan kerahasiaanl) dari 

lbahaya, risiko latau keragul-raguan. 

9. lUnderstanding, yaitul upayal luntuk mengetahui kebutuhan 

lpelanggan. 

10. lTangible,yaitu lsegala bukti lfisik seperti lpegawai lfasilitas, 

lperalatan, danl tampilan fisikl dari lpelayanan. 

lMenurut Kotler ldan Keller (l2016) lada lima dimensil untuk 

lmengukur kualitas lpelayanan yaitu Buktil fisik, lKeandalan, Daya 

ltanggap, Jaminan, dan lKepedulian. Dalam menyediakan pelayanan 

yang berkualitas ini sangat sulit dilakukan bagi pebisnis, 

kebanyakan jasa yang disajikan tidak terukur pelanggan yaitu tidak 

bisa dilihat atau dirasakan. Hal ini menyebabkan sukar untuk 

menyediakan dan memelihara kualitas layanan yang berkualitas 

karena pelaku bisnis tidak bisa menghitung, mengukur, atau 

memeriksa jasa layanan sebelum disampaikan pada pelanggan. 

C. lCiri-Ciri Pelayananl yang lBaik  

lAda beberapa lhal yang lharus diperhatikanl ldalam menjamu 

pelanggan yaitul lkepuasan pelanggan atas plelayanan yangl ldiberikan. 

Kepuasanl berartil bahwa pelanggan merasal bahwal keinginan dan 

kebutuhan lterpenuhi dan tercapai dalam waktul yang ltepat. Berikut ini 

merupakan ciri-ciri pelayanan yang baik: 
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1) Memiliki sarana dan prasarana yang baik 

2) Terdapat pegawai yang baik 

3) Bertanggung jawab terhadap pelanggan  

4) Dapat melayani secara cepat dan tepat 

5) Mampu berkomunikasi 

6) Mempunyai wawasan dan kemampuan yang baik  

7) Selalu berusaha memenuhi kebutuhan pelanggan  

8) Memberikan rasa percaya terhadap pelanggan  

Demikian juga pelayanan dalam pandangan islam yang baik adalah 

kualitas layanan yang sempurna terjadi hanya ketika manajer 

menyediakan kepemimpinan dan komitmen. Komitmen ini perlu untuk 

dipertunjukkan kepada karyawan yang bertugas untuk menyediakan 

layanan itu. Berdasarkan ayat Al-Qur’an Surah An-Nisa’:5 : 

قُ  ًَ ىمُْ  ٌْ اكْغُ ًَ ٍْيَا  ىمُْ فِ ٌْ اسْصُقُ ًَّ اًا  ٍٰ ُ لكَُمْ قِ ًْ جَملََ اللّٰه الكَمُُ الَّتِ ٌَ فيََاۤءَ امَْ لََ تؤُْتٌُا الغُّ لًَ ًَ ٌْ ا ليَُمْ قَ ٌْ لُ ٌْ

فاً ًْ مْشُ  مَّ

Artinya : “Dan janganlah kamu serahkan kepada orang-orang 
yang belum sempurna akalnya, harta (mereka yang ada dalam 

kekuasaanmu) yang dijadikan Allah sebagai pokok kehidupan. 

Berilah mereka belanja dan pakaian (dari hasil harta itu) dan 

ucapkanlah kepada mereka kata-kata yang baik. (QS. An-Nisa’:5) 

lAyat tersebut lmenjelaskan mengenail perintah untukl lmelakukan 

jual beli atasl dasar lsuka samal suka, yangl artinya lkonsumen suka 

ldengan apa lyang diberikanl oleh penjuall baikl itu daril segil produk atau 

pelayanan. Olehl karenal itu sudahl menjadi sebuah keharusanl bagi 

pelaku lbisnis untukl memberikan lpelayanan ataupun produk yang 

lterbaik dengan senang hati, agarl terciptanya lkondisi yang sebagaimana 

di sampaikan dalam surah  An-Nisa’ ayat 5 tersebut. 

Dalam pengertian di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu pelayanan yang pada umumnya diharapkan 

oleh para pelanggan yang dapatl diterimal atau dinikmatil dengan 

pelayananl yang baikl dan lmemuaskan. Paral pelangganl menginginkan 
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lmutu pelayananl yang sesuail dengan lharapan paral lpelanggan, karena 

lhal ini merupakanl salah satu upaya lperusahaan untukl dapat ltampil 

lbeda dengan lperusahaan lpesaingnya.   

D. Pelayanan Dalam Perspektif Islam 

Menurut ensiklopedi islam, pelayanan adalah suatu keharusan yang 

pengoperasiannya sesuai dengan prinsip syari’ah. Adapun konsep 

pelayanan dalam islam menurut Fadla (2016), sebagai berikut: 

1) Prinsip Tolong Menolong (Ta’awun), Qutub (1992) mengemukakan 

bahwa memberikan pelayanan terbaik terhadap sesama umat 

merupakan pekerjaan yang sangat mulia. Dan membantu 

meringankan kesusahan saudaranya maka Allah juga akan 

meringankan bebannya. Sebagaimana firman Allah dalam surah 

Muhammad:7: 

ٌثُيَتِّْ اقَذْاَمَكمُْ  ًَ َ ٌنَصُْشْكمُْ  ا انِْ تنَصُْشًُا اللّٰه ٌْٰٓ ٰٓاٌَُّيَا الَّزٌِنَْ اٰمَنُ ٌٰ  

 Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman, jika kamu 
menolong (agama) Allah, niscaya Allah akan menolongmu dan 

meneguhkan kedudukanmu. (QS. Muhammad:7)  

Dalam sebuah hadits juga dikatakan bahwa: “Abu Hurairah 

berkata, Rasulullah SAW. Bersabda, “barangsiapa melepaskan 

dari seorang muslim satu kesusahan dari kesusahan-kesusahan 

didunia, niscaya Allah melepaskan dia dari kesusahan-kesusahan 

hari kiamat. Dan barang siapa memberi kelonggaran kepada 

seorang yang susah, niscaya Allah akan memberi kelonggaran 

baginya di dunia dan akhirat, dan barang siapa menutupi aib 

seorang muslim, niscaya Allah menutup aib dia di dunia dan 

akhirat. Dan Allah selamanya menolong hamba-Nya, selama 

hamba-Nya menolog sudaranya.” (HR. Muslim) 

Maksud hadits diatas adalah mengajarkan kepada kita 

untuk selalu memperhatikan sesama muslim dan memberikan 

pertolongan jika seseorang mendapatkan kesulitan. Dengan 

demikian, meringankan kesusahan orang lain haruslah sesuai 
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dengan kemampuan yang dimilikinya, oleh karena itu Allah juga 

akan meringankan kesulitan dan kesusahan di dunia maupun 

akhirat. (Syafe’i, 2000) 

2) Prinsip Memberi Kemudahan (At-Taysir), menyadari bahwa tabiat 

manusia yang tidak menyukai beban yang membatasi 

kemerdekaannya, maka Allah menurunkan syariat islam untuk 

memelihara dan mengusahakan agar ketentuan yang dibebankan 

pada manusia dapat dengan mudah dilaksanakan serta dapat 

menghilangkan kesulitan dan kesempitan (Khatimah, 2011). 

Sebagaimana firman Allah dalam al-Qur’an surah At-Talaq:7: 

ُ نفَغْاً  ُۗ لََ ٌكُوَفُِّ  اللّٰه ٰٓ اٰتٰىوُ اللّٰه ا مَنْ قذُِسَ عَوٍَْوِ سِصْقوُٗ فوٍَْنُفِْقْ مِاَّ ًَ  ۗ نْ عَمتَوِ  ًْ عَمةٍَ مِّ لٍِنُفِْقْ رُ

ُ ممَذَْ عُغْشٍ ٌُّغشًْا ٰٓ اٰتٰىيَاۗ عٍَجَْملَُ اللّٰه  الََِّ مَا

Artinya: “Hendaklah orang yang lapang (rezekinya) 

memberi nafkah menurut kemampuannya, dan orang yang 

disempitkan rezekinya, hendaklah memberi nafkah dari apa (harta) 

yang dianugerahkan Allah kepadanya. Allah tidak membebani 

kepada seseorang melainkan (sesuai) dengan apa yang 

dianugerahkan Allah kepadanya. Allah kelak akan 

menganugerahkan kelapangan setelah kesempitan. (QS. At-

Talaq:7) 

Sebagaimana dalam hadits disebutkan dari Anas bin 

Mali Ra, Rasulullah SAW bersabda: “Permudahlah dan 

jangan persulit, buatlah mereka gembira dan jangan buat 

mereka lari”. (Ahmad, 2016) 

3) Prinsip Persamaan (Musawah), Musawah adalah persamaan sama 

halnya seperti manusia semuanya adalah sama, dari asal kejadian 

yang sama hanya taqwa yang membedakan di mata Allah SWT. 

Dalam hadits dikatakan, Nabi bersabda: “Wahai manusia! 

Sesungguhnya Allah sungguh-sungguh telah menghapuskan 

kesombongan jahiliyah dan mengagung-agungkan bapak mereka, 

maka manusia terbagi dua golongan: Golongan yang bagus, 

bertaqwa, dan mulia disisi Allah, dan golongan yang celaka dan 
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hina disisi Allah. (Termidzi, 2014). Sebagaimana dalam firman 

Allah SWT dalam al-Qur’an surah Al-Hujarat:13: 

اٍۚ  انَِّ اكَشَْمَكمُْ  ٌْ قيَاَۤىِٕلَ لتِمَاَسَفُ ًَّ ماً  ٌْ جَموَنْٰكُمْ شُمُ ًَ انُثْٰى  ًَّ نْ ركَشٍَ  ٰٓاٌَُّيَا النَّاطُ انَِّا بَوقَنْٰكُمْ مِّ ٌٰ

َ عَ وٍِْمٌ بَيٍِشٌْ  ِ اتَقْٰىكمُْۗ انَِّ اللّٰه  عِنذَْ اللّٰه

Artinya: “Wahai manusia, sesungguhnya Kami telah 

menciptakan kamu dari seorang laki-laki dan perempuan. 

Kemudian, Kami menjadikan kamu berbangsa-bangsa dan 

bersuku-suku agar kamu saling mengenal. Sesungguhnya yang 

paling mulia di antara kamu di sisi Allah adalah orang yang paling 

bertakwa. Sesungguhnya Allah Maha Mengetahui lagi Mahateliti. 

(QS. Al-Hujarat:13) 

Dari ayat diatas dapat disimpulkan bahwa kita dianjurkan 

oleh Allah untuk bersosialisasi dengan sesama, tanpa harus 

membeda-bedakan individu tersebut berasal (Nasution & Effendi, 

2010). 

4) Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah). Saling mencintai yaitu rasa 

saling sayang terhadap sesama saudara seperti sayang terhadap diri 

sendiri, memberikan pelayanan dengan memperlakukan pelanggan 

dengan sebaik mungkin sebagaimana kita ingin diperlakukan 

sebaliknya. Sebagaiamana dalam al-Qur’an surah Ali-Imran:112: 

 ِ نَ اللّٰه ًْ  مغَِضَبٍ مِّ مَاۤءُ ًَ نَ النَّاطِ  حَيلٍْ مِّ ًَ  ِ نَ اللّٰه ا الََِّ محَِيْلٍ مِّ ٌْٰٓ ٌْنَ مَا ثقُِفُ لَّةُ اَ ٍْيِمُ الزِّ ضُشِمتَْ عَوَ

شِ حَقٍّۗ رٰلِكَ  ٍْ ٍَاۤءَ مغَِ نَ الَْنَْيِِ ٌْ ٌَقْتوُُ ًَ  ِ تِ  اللّٰه ٌٰ نَ مِاٰ ًْ ا ٌكَْفُشُ ٌْ  رٰلِكَ مِانََّيُمْ كَانُ
ٍْيِمُ الْاَغْكَنَةُۗ ضُ شِمتَْ عَوَ ًَ

نَ  ًْ ا ٌمَْتذَُ ٌْ كَانُ ًَّ ا  ٌْ  ماَِا عَصَ

Artinya: “Mereka diliputi kehinaan di mana saja mereka 
berada, kecuali jika mereka berpegang kepada tali (agama) Allah 
dan tali (perjanjian) dengan manusia dan mereka kembali 

mendapat kemurkaan dari Allah dan mereka diliputi kerendahan. 

Yang demikian itu karena mereka kafir kepada ayat-ayat Allah dan 

membunuh para Nabi tanpa alasan yang benar, yang demikian itu 

disebabkan mereka durhaka dan melampaui batas. (QS. Ali-

Imran:112) 

Sebagaiamana dalam hadits yang diriwayatkan oleh 

sahabat Anas bin Malik Ra: “Tidak sempurna iman seseorang 

sampai dia mencintai saudaranya seperti dia mencintai dirinya 
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sendiri. (HR. Bukhori).  

5) Prinsip Lemah Lembut (Al-Layin). Layin adalah lunak atau lembut, 

dengan kata lain diartikan sebagai orang yang lemah lembut, sopan, 

dan santun. Sebagaimana telah disebutkan dalam al-Qur’an surah 

Ali-Imran:159 

لِكَ   فاَعْفُ  ٌْ ا مِنْ حَ ٌْ ٌْ كنُتَْ فظًَّا غَوٍِْظَ القْوَبِْ لََنْفضَُّ َ ل ًَ ِ لِنتَْ ليَُمٍْۚ  نَ اللّٰه فيَِاَ ا سَحْاَةٍ مِّ

َ ٌحُِبُّ  ِۗ انَِّ  اللّٰه كَّلْ عَوىَ اللّٰه ٌَ َ سْىمُْ فِى الَْمَْشٍِۚ فاَِراَ عضََمْتَ فتَ ًِ شاَ ًَ اعْتغَفِْشْ ليَُمْ  ًَ عنَْيُمْ 

وِ ٍنَْ  كِّ ٌَ َ  الْاُت

Artinya: “Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi 

Muhammad) berlaku lemah lembut terhadap mereka. Seandainya 
engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah mereka akan 

menjauh dari sekitarmu. Oleh karena itu, maafkanlah mereka, 

mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah 

dengan mereka dalam segala urusan (penting). Kemudian, apabila 

engkau telah membulatkan tekad, bertakwallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang bertawakal. (QS. 

Ali-Imran:159)  

Sebagaimana disebutkan dalam sebuah hadits yang 

diriwayatkan Muslim dari Jabir bin Abdullah bahwa Nabi 

bersabda: “Barangsiapa yang tidak memiliki sifat lembut, maka 

tidak akan pernah mendapatkan kebaikan”. (Al-Badr, 2014) 

6)  Prinsip Kekeluargaan (Ukhuwah). Ukhuwah dinyatakan dalam al-

Qur’an adalah persaudaraan seagama dan persaudaraan yang 

jalinananya bukan karena agama. Dalam al-Qur’an disebutkan 

dalam surah Al-Hujarat:10: 

نَ  ٌْ َ لمَوََّكُمْ تشُْحَاُ  اتَّقٌُا اللّٰه ًَ ٌْكُمْ  ٌَ ٍْنَ ابََ ا مَ ٌْ ةٌ فاَصَْوِحُ ٌَ نَ ابِْ ٌْ  انَِّاَا الْاُؤْمِنُ

Artinya: “Sesungguhnya orang-orang mukmin itu 
bersaudara, karena itu damaikanlah kedua saudaramu (yang 

bertikai) dan bertakwalah kepada Allah agar kamu dirahmati. (QS. 

Al-Hujarat:10) 

Disebuah hadits juga disebutkan: “Seorang muslim adalah 

saudara muslim lainnya. Ia tidak boleh mendzolimi dan tidak boleh 

membiarkannya di ganggu orang lain (bahwa ia wajib menolong 

dan membelanya)” (Soetari, 2013). 



30 
 

 
 

2.3.3 Konsep Pelanggan  

A. Definisi Pelanggan  

Pada hakikatnya tujuan dalam bisnis adalah guna mendapatkan 

dan memuaskan pelanggan. Pelanggan dalam pandangan tradisional 

adalah orang yang membeli dan menggunakan produknya. Menurut 

Kotler (2003) setiap orang adalah pelanggan. Pelanggan adalah setiap 

orang, unit, atau pihak dengan siapa kita bertransaksi, baik langsung 

maupun tidak langsung dalam penyediaan produk. Menurut Gasperz 

(1997) memberikanl beberapa ldefinisi mengenai lpelanggan lyaitu: 

a) lPelanggan adalah orangl yang tidakl tergantung lkepada lkita, tetapi 

lkita yang ltergantung terhadap mereka. 

b) lPelanggan adalah lorang yang lmembawa kital kepadal keinginannya. 

c) lTidak ada lseorang punl yang pernah lmenang beradul argumentasi 

ldengan pelanggan 

d) lPelanggan adalahl orang yangl teramat lpenting yang ltidak dapat 

ldihapuskan. 

Menurut Musanto (2004) pelanggan lberbeda ldengan lkonsumen, 

seorangl dapat dikatakan sebagai pelangganl apabila lorang ltersebut 

mulai lmembiasakan diril untuk membeli lproduk atau jasa yang 

lditawarkan olehl badan usahal atau disebut juga dengan orang yang telah 

loyal terhadap penawaran barang atau jasa yang diberikan. Sedangkan 

konsumen yaitu orang yang tidak membeli barang atau jasa secara 

berulang-ulang dalam jangka waktu tertentu. 

Dalam beberapa kutipan pengertian pelanggan diatas dapat 

ldisimpulkan bahwa lpelanggan adalahl seseorang yangl memiliki lperan 

lpenting yangl dapat memberil dampak positifl lbagi sebuah organisasi 

maupun perusahaan. Makal daril itu, pelangganl lharus terpenuhi 

kebutuhan dan keinginan sesuai apa yang diharapkan sehingga 
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pelanggan pun merasa puas. 

Selain itu, mengenai pelanggan disebutkan dalam Al-Qur’an 

surah Al-Hujarat ayat 13 

ا ٍۚ انَِّ  ٌْ قيَاَۤىِٕلَ لِتمَاَسَفُ ًَّ ماً  ٌْ جَموَْنٰكُمْ شمُُ ًَ انُْثٰى  ًَّ نْ ركََشٍ  اٌَُّيَا النَّاطُ انَِّا بَوقَْنٰكمُْ مِّ ٰٓ ِ اتَقْٰىكُمْ اۗنَِّ ٌٰ  اكَْشَمَكُمْ عِنْذَ اللّٰه

َ عَوٍِمٌْ بَيٍِشٌْ   اللّٰه

lArtinya: “Wahail manusia! Sungguh, kamli telah lmenciptakan 
kamul dari seorang llaki-laki ldan seorang lperempuan, kemudianl kami 

jadikan kamul lberbangsa-bangsa ldan lbersuku-suku lagar kamul saling 

lmengenal. Sesungguhnyal yangl paling lmulia diantara kamu ldi sisi lAllah 

ialah orangl yang lpaling lbertakwa. Sungguh, Allahl Maha lMengetahui, 

lMaha Teliti. (QS. Al-Hujarat:13) 

Dalam ayatl ini lmengandung berbagai lmanfaat danl bisa ldiartikan 

sebagail ajakan untukl saling lmengenal dan lmenghargai satu lsamal lain. 

Dalaml lkonteks pemasaran, ayatl inil menunjukkan lpentingnya 

memperhatikanl perilakul konsumen, yang pada gilirannya dapat 

membantu membangun hubungan lyang salingl menguntungkanl dan 

memperkuatl antaral bisnis ldan konsumen. Oleh karena itu, sangat 

penting untuk mempertimbangkan pengaruh tinggi yang dimiliki 

perilaku konsumen dalam konteks bisnis dan pemasaran. 

Kepuasan pelanggan menurut pandangan islam adalah sejauh 

mana manfaat sebuah produk yang dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan pelanggan. (Isnaini, et.al., 2022) 

Konsumsi bukanlah aktivitas yang terus menerus atau tanpa 

batas, melainkan terbatasi oleh syariah yang dimana digolongan dalam 

konsumsi yang halal dan haram. Sebagaimana firman Allah dalam surah 

Al-Maidah: 87: 

َ لََ ٌحُِبُّ الاُْمتْذٌَِنَْ  اۗ انَِّ اللّٰه ًْ لََ تمَتْذَُ ًَ ُ لكَمُْ  ٰٓ احََلَّ اللّٰه ا طٍَيِّٰتِ مَا ٌْ مُ ا لََ تحَُشِّ ٌْ ٰٓاٌَُّيَا الَّزٌِنَْ اٰمَنُ ٌٰ   

Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman, janganlah 
kamu mengharamkan sesuatu yang baik yang telah Allah halalkan 

bagi kamu, dan janganlah kamu melampaui batas. Sesungguhnya 
Allah tidak menyukai orang-orang yang melampaui batas. (QS. 
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Al-Maidah:87) 

 Dari ayat alquran di atas dapat dijadikan dasar dan rujukan 

dalam membangun teori konsumen secara umum dan kepuasan 

pelanggan dalam Islam. Dan di dalam Islam ada 3 hukum yang 

berlaku dalam konsumsi, yaitu halal, mubah, haram yang harus di 

perhatikan dalam menjual, memproduksi suatu barang dalam suatu 

usaha. 

2.3.4 Konsep Penjualan  

A. Definisi Penjualan  

lPenjualan merupakanl tujuan utama ldilakukannya lkegiatan 

perusahaan. lPerusahaan dalam lmenghasilkan lbarang maupun ljasa, 

mempunyai ltujuan akhir lyaitu menjuall barang atau ljasa ltersebut 

kepada lmasyarakat. Olehl karena litu, penjualanl memegang lperanan 

penting bagil lperusahaan agar lproduk dapatl terjual dan lmemberikan 

lpenghasilan bagi lperusahaan.  

Menurut William G. Nickels (2018) penjualan adalah proses 

dimana sang penjual memuaskan segala kebutuhan dan keinginan 

pembeli untuk mendapatkan dan merasakan manfaat dari penjual 

kepada pembeli yang berkelanjutan dan menguntungkan kedua belah 

pihak. Menurut Winardi (2018) penjualan adalah hasil yang dicapai 

sebagai imbalan jasa-jasa yang diselenggarakan yang dilakukannya 

perniagaan transaksi dunia usaha. Sedangkan menurut Komaruddin 

(2017) penjualan adalah kegiatan untuk menukarkan barang dan jasa 

khususnya dengan uang. Dilihat dari sudut penjualan berarti kegiatan 

untuk mendapatkan pembeli.  

Dari beberapa definisi penjualan diatas dapatl disimpulkan lbahwa 

penjualan ladalah suatu lkegiatan dimanal pembelil dan lpenjual 

lberkumpul serta berinteraksi untukl lbertransaksi, salingl mempengaruhi 

ldan bertujuan luntuk menukarkanl barang ataul jasa ldengan uang. 
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lPenjualan adalahl tujuan dari lpemasaran yaitu melaluil ldepartemen 

lpemasaran termasukl tenaga penjualnyal (sales lforce) akan lberusaha 

melalukan lkegiatan penjualan latau mendistribusikanl produkl hasil 

lproduksi. 

Dalam pandangan islam mengenai penjualan atau jual beli ada 

dasar hukum yang melandasinya sebagaimana disebutkan dalam surah 

Al-Baqarah ayat 275: 

ۗ رٰ  ْطٰنُ مِنَ الاَْظِّ مُ الَّزِيْ ٌتَخََيَّطُوُ الشٍَّ ٌْ قَُ نَ الََِّ كاََاٌ  ٌْ مُ ٌْ قَُ مٌٰا لٌََ  نَ الشِّ ٌْ ُ ٌْنَ ٌَأكْوُ ا انَِّاَا الََّزِ ٌْٰٓ لكَِ ماِنََّيُمْ قَالُ

مٌٰاۗ فاََنْ جَاۤءَهٗ مَ  مَ الشِّ حَشَّ ًَ ُ الْيٍَعَْ  احََلَّ اللّٰه ًَ مٌٰاۘ  ٍْعُ مِثلُْ الشِّ موِّ  فاَنْتيَٰى فوَوَٗ مَا عوَفََۗ الْيَ نْ سَّ عِظَةٌ مِّ ٌْ

نَ  ًْ ٍْيَا بٰوِذُ ىِٕكَ اصَْحٰبُ النَّاسِ ٍۚ ىمُْ فِ
ۤ
مَنْ عَادَ فاًَُلٰ ًَ  ۗ ِ امَْشُهٰٗٓ الِىَ اللّٰه ًَ  

lArtinya: “Orangl-orang yangl makan (lmengambil) riba ltidak 
ldapat berdiri lmelainkan seperti lberdirinya orangl yang lkemasukan 

syetan lantaranl (tekananl) penyakit lgila. Keadaanl merekal yang 

ldemikian itu, adalahl disebabkanl merekal berkata (lberpendapat), 

sesungguhnya ljual beli litu sama ldengan lriba, padahal lAllah ltelah 

menghalalkanl jual belil dan lmengharamkan riba. lOrang-orangl yang 

ltelah sampail kepadanya laranganl dari lTuhannya, lalu lterus lberhenti 

(ldari mengambill riba), makal baginyal apa yangl telah ldiambilnya 

ldahulu (sebelum ldatang llarangan), dan urusannya (terserahl) kepada 

lAllah. Orangl yangl kembali (mengambill lriba), makal orang itul adalah 

lpenghuni-penghunil lneraka, merekal kekall didalamnya. (lQS. Al-

Baqarah: l275) 

lBerdasarkan ayat ltersebut dapatl diambil lpemahaman lbahwa 

Allah telahl menghalalkanl jual belil kepada hambal-hamba-lNya ldengan 

baik danl melarang lpraktek jual lbeli yang lmengandung lriba. Dan lAllah 

lmengharamkan kepadal umat islaml memakan hartal sesama ldengan 

cara yang bathil, misalnyal dengan lmencuri, merampok, lmenipu, 

korupsi, ldan denganl jalan-jalan lainl yang tidakl dibenarkan oleh lAllah, 

lkecuali denganl cara perniagaanl atau dengan juall beli ldengan ldidasari 

atas dasarl suka sama lsuka danl saling lmenguntungkan.  

Menurut Swasta dan Sukaijo (2001), Adapun fungsi pokok dari 

pemasaran islami adalah sebagai berikut: 
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a) Penjualan  

Fungsi penjualan juga merupakan sumber pendapatan yang 

diperlukan untuk menutup biaya modal dengan harapan 

mendapatkan laba. Tetapi dalam penjualan islam telah memberikan 

rambu, yaitu tidak boleh bersumpah palsu. 

b) Pembelian  

Fungsi pembelian bertujuan memilih barang-barang yang dibeli 

untuk dijual yang digunakan didalam perusahaan dengan harga, 

pelayanan dari penjual dengan kualitas produk tertentu. Adapun 

syarat yang mesti dipenuhi berkenaan dengan objek yang akan 

dibeli, yaitu barang yang dibeli harus bersih materinya. 

(Syarifuddin, 2003) 

Hall ini lsejalan dengan lpenelitian yang ldilakukan loleh Ritawati, 

et.al (2023) bahwa Strategi pemasaran yang diterapkan oleh Bakso 

Idola yaitu mendukungl lstrategi lagresif denganl memproduksi baksol 

yang lberkualitas, tekstur llembut, dan lharga terjangkau ltanpa 

mengurangi lbahan lyang ldapat mengurangil cita rasal baksol itu lsendiri. 

Dalam hall ini menjelaskan bahwa penelitian yangl dilakukan oleh 

Ritawati, et.al (2023) berusaha tetap menjalankan visi, misi, tujuan, dan 

sasaran bisnisnya. Dan selaras dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Wiryada (2023), mengenai QS. Az-Zalzalah Ayat 7&8: Kepuasan, 

Promosi, Pelayanan, Dan Loyalitas Konsumen. Bahwa dalam 

melakukan segala sesuatu yang mengandung muamalah harus dengan 

selalu ingat QS. Az-Zalzalah ayat 7&8 ini menjadikan seluruh aktivitas 

bisnisnya bernilai ibadah, karena selalu mengingat dan ingat bahwa 

melakukan perbuatuan baik buruk sekecil apapun akan ada balasan-

Nya. 
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B. Jenis-Jenis Penjualan 

a) lTrade selling ladalah suatu ljenis penjualanl yang dilakukanl oleh 

lwiraniaga kepadal lgrosir-grosir atau reseller, denganl tujuan luntuk 

ldijual kembali. 

b) lTehnical selling ladalah usaha dalam meningkatkanl lpenjualan 

ldengan pemberian lsaran atau nasehatl kepada lpembeli atau 

lkonsumen akhir dari barang dan ljasanya. 

c) lMissionary sellingl ladalah usaha dalam meningkatkan lpenjualan 

lserta dengan mendorongl pembelil untuk membelil produk ataul jasa 

ldari penyalur lperusahaan. Dalaml hal inil perusahaan mempunyai 

lpenyalur tersendiri ldalam lpendistribusian produk atau ljasanya. 

d) lNew business lselling adalah usaha dalam membukal ltransaksi-

ltransaksi barul dengan caral mengubah calonl konsumenl menjadi 

konsumen. 

C. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Penjualan  

lMenurut Swastha (l2015), faktorl yang mempengaruhil lpenjualan 

lantara lain lkondisi danl kemampuan lpenjual, kondisi lpasar, lmodal, 

kondisi lorganisasi perusahaan, ldan faktorl lain. 

a) lKondisi dan kemampuan lpenjual  

b) Kondisi pasar 

Dalam kondisi pasarl mencakup lsekelompok pembelil atau 

orang lyang menjadi ltarget pada lpenjualan, bisal juga lmemberikan 

lpengaruh padal aktivitas lpenjualan. Terdapatl aspek situasil pasar 

lyang mesti ldiperhatikan yaitu mengenai jenisl pasar lyang dimana 

lterdapat beberapal pasar yaitu lpasar lkonsumen, industri, lpenjual, 

plemerintah, atau pasarll linternasional. 

c) Modal  

Dalam sebuah modal merupakan unsur utama dalam 
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lkendala untukl penjual dalam lmenjual produkl jika produkl tersebut 

lbelum diketahui lpembeli ataul tempat pembelil jauh dari llokasi 

lpenjual 

d) Kondisi organisasi perusahaan 

D. Volume Penjualan 

Volume penjualan adalah barang yang terjual dalam bentuk uang 

untuk jangka waktu tertentu yang didalamnya mempunyai strategi 

pelayanan yang baik (Kotler dan Philip, 2013). Volume penjualan 

merupakan suatu yang menandakan naik turunnya penjualan dan dapat 

dinyatakan dalam bentuk unit, kilo, ton, atau liter. Berikut beberapa 

indikator volume penjualan yang dikutip dari Kotler oleh Swastha 

(2008) yaitu: 

1) Mencapai volume penjualan 

2) Mendapatkan laba 

3) Menunjang pertumbuhan perusahaan 

Dari beberapa definisi volume penjualan diatas dapat ditarik 

kesimpulan bahwa volume penjualan adalah total penjualan yang dinilai 

dengan unit oleh perusahaan dalam periode tertentu untuk mencapai 

laba yang maksimal sehingga dapat menunjang pertumbuhan 

perusahaan. 

2.4 Kerangka Pemikiran Penelitian  

Kerangka pemikiran penelitian adalahl metode yangl dapat digunakan luntuk 

mempermudahl lpeneliti dalam merumuskanl hipotesisl penelitiannya. lKerangka 

pikir lmenggambarkan skemal dari penelitian lini agar lpeneliti lebihl mudah 

ldalam merumuskanl ldan menjawab mengenai hubungan yang terjadi antar 

variabel. Untuk memudahkan dalam proses penelitian peneliti, jadi peneliti 

akan membuat gambaran penelitian yang akan dilakukan. 
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Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran Penelitian 

 

 

 

Sumber : Data diolah peneliti, 2024 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pendekatan penelitianl yangl digunakan dalaml penelitianl ini ladalah 

pendekatan kualitatifl yang lmerupakan suatu pendekatan penelitian luntuk 

lmemperoleh data dengan adanya kebenaran dan mengklarifikasinya lsebagai 

lpenelitian ilmiahl yang dibangun latas ldasar teoril-teori yangl pernah dilakukan 

oleh para peneliti terdahulu. Penelitianl kualitatif lmerupakan cara ldalam 

lmenjelaskan dan memaparkan suatul lmasalah serta menganalisis kembali luntuk 

lmenarik lkesimpulan melalui datal yang lada dan disusun dalam bentuk laporan 

lpenelitian. Dalam metode penelitian kualitaltif ini, penelitil lmerupakan kunci 

ldari sebuah lpenelitian (Sugiyono, 2014). 

lPendekatan kualitatifl yang ldilakukan dalam penelitian ini lialah 

pendekatan ldeskriptif. Pendekatan deskriptif yaitul menggali lsumber atau teori-

teori daril hasil lstudi kepustakaan lserta wawancaral yang dilakukanl secara 

llangsung ke llapangan danl llangsung mewawancarai owner Bakso Mbak Pah, 

Karyawan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kab. Malang. 

lPenelitian kualitatif lmerupakan penelitian lyang berkelanjutanl sehingga 

dalam proses pengumpulan data, pengolahan ldata, sertal analisis ldata dapat 

dilakukanl secara bersamal dalam prosesl penelitian yangl ldilakukan (Suyanto, 

2011).  

Sedangkan jenis penelitianl yang ldilakukan dalam penelitianl inil yaitu 

lfield research l (penelitian lapanganl) yangl disusun dan dinyatakanl ldalam 

lbentuk deskriptif. lField researchl merupakan penelitianl lyang dilaksanakan 

secara sistematis luntuk mengambil data dilapangan (Arikunto,2006). Adapun 

lalasan ditetapkan ljenis penelitian lini adalahl karena penelitianl ini ldilakukan 

ldengan meneliti lsebuah tlindakan, lfenomena, maupun kasus lyang terjadi di 

lapangan untuk memperoleh data yang akurat secara faktual.  
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3.2 Data dan Sumber Data 

Sumber data penelitian adalah subyek dari mana data diperoleh. Data dan 

sumber data yang akan dilakukan terdiril dari ldata primer danl data lsekunder 

yaitu sebagai berikut: 

a. Data Primer 

lMenurut lSugiyono (2019), Datal primer adalahl data yang ldiperoleh 

melaluil kegiatan lwawancara yangl artinya sumberl data inil langsung 

memberikan ldata kepada lpeneliti. Dalam penyusunan ini data yang didapat 

langsung dari lapangan mengenai strategi pelayanan yang diberikan untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan dan implikasi strategi pelayanan yang 

diberikan untuk meningkatkan penjualan bakso Mbak Pah di Poncokusumo 

Kab. Malang.  

b. Data Sekunder  

Menurut Sugiyono (2019), Data sekunder adalah data yang 

diperoleh peneliti secara tidak langsung dari sumber data. Data sekunder 

adalah data yang pengumpulannya berasal dari datal pendukungl yang 

bersumber dari jurnal, lbuku, dokumentasi, maupun yang lainnya. Sumber 

data sekunder yang digunakan peneliti mengenai strategi, pelayanan, 

penjualan, pelanggan, serta data literatur yang berkaitan dengan usaha 

Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kab. Malang.  

3.3 Teknik Pengumpulan Data 

lTeknik Pengumpulan lData merupakanl lprosedur dasar untuk 

melakukan lpenelitian, karenal tujuan utamal dari sebuah lpenelitian lyaitu untuk 

memperolehl ldata. Maka lpengumpulan ldata peneliti menggunakanl lteknik-

lteknik sebagai lberikut: 

1. Pengamatan (observasi)  

lObservasi yaitu Observasil yaitu teknikl penelitian yangl dilakukan 

denganl lmengadakan pengamatanl atau peninjauanl secara langsungl pada 

lokasil lpenelitian. Hall ini dimaksudkanl untuk memperoleh ldata ldalam 
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lpenelitian lapangan (Iqbal, 2021) 

lObservasi merupakanl aktivitas secaral langsung terhadapl suatu 

keadaan, ltindakan maupunl suatu lbenda. Dari lproses lpengumpulan data, 

observasil dibagi lmenjadi dua bagianl yaitu lobservasi lpartisipan dan 

observasi nonl lpartisipan. Selamal proses observasil ini, lpeneliti 

menggunakanl observasi lpartisipan danl peneliti mendatangil lsecara 

llangsung ketempat lpenelitian denganl tujuan dapat lmengamati lpelayanan 

yangl ldiberikan yang dilakukanl oleh lcustomer service maupun ownernya 

sendiri di Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten Malang. 

2. Wawancara (interview) 

Dalam teknikl pengumpulanl data yangl dilakukan dengan lmelakukan 

lwawancara secaral langsung kepadal owner Bakso Mbak Pah sehubungan 

dengan informasi dan data yang dibutuhkan. Wawancaral ialahl pertemuan 

dari ldua orangl yang bertukurl informasil maupun pemikiraln melaluil tanya 

jawab, slehingga dapat lmengantongi ldata yang ldi inginkan lmengenai lsuatu 

topik ltertentu. Metodel lwawancara yang ldigunakan adalahl yang manal agar 

mendapatkanl statistika ldari informanl dengan catatanl danl merekam 

ljawaban dari lpertanyaan yang ldibutuhkan olehl peneliti.  

lAdapun data untukl diperolehl peneliti melaluil metode wawancaral ini 

lialah sebagai blerikut: 

a. lMengenai strategi lpelayanan yang diberikan untuk meningkatkan 

jumlah pelanggan dalam penjualan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo 

Kabupaten Malang. 

b. Mengenai implikasi strategi pelayanan yang diberikan untuk 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo 

Kabupaten Malang. 

3. Dokumentasi  

Menurut Sudaryono (2019), dokumentasi yaitu ditunjukkan untuk 

memperoleh data langsung dari tempat penelitian, meliputi buku-buku yang 

relevan, peraturan-peraturan, laporan kegiatan, foto-foto, film dokumenter 
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dan data-data penelitian yang relevan. Adapunl data lyang diterima lmelalui 

lmetode dokumentasil ini lyaitu: 

a. lSejarah Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten Malang. 

b. Tugas dan tanggungjawab pelayan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo 

Kabupaten Malang. 

c. lFoto-foto dokumentasi yangl berkaitan denganl penelitian lyang 

ldihasilkan oleh peneliti sendiri. 

3.4 Subyek Penelitian 

lMenurut Sugiyono (2013), subyek lpenelitian merupakaln suatu latribut, 

sifat, ataul nilai daril lorang untuk memperoleh data dalam penelitian yaitu 

dengan berpedoman pada wawancara yang ditanyakan pada subyek penelitian 

atau informan . Sehingga peneliti akan memilih enam informan sebagai berikut: 

1. Pihak internal yaitu ibu Saipah selaku owner atau pemilik usaha Bakso 

Mbak Pah di Poncokusumo Kab. Malang. 

2. Pihak internal yaitu Siti Yasaroh selaku pelayan di Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kab. Malang. 

3. Pihak internal selaku kasir Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kab. Malang. 

4. Pihak eksternal yaitu tiga konsumen yang datang membeli Bakso Mbak Pah 

di Poncokusumo Kab. Malang. Diantaranya yaitu dengan meliputi salah 

satu kriteria gender wanita atau pria dan berusia remaja, muda, maupun 

tua. 

3.5 Analisis Data 

Analisisl data adalahl prosesl pengorganisasianl dan 

mengklasifikasikanl data, lpola, sertal kategori unitl deskriptifl dasarl untuk 

menemukanl tema lyang disarankan olehl data lserta lmengembangkan 

lhipotesis kerja. lDalam penelitian ilni, penelitil lmenggunakan teknis lanalisis 

data deskriptif. lKhususnya, teknikl analisis yang lmengandalkan ldata 

ldeskriptif yangl diungkapkan lsecara tertulisl atau lisan lmelalui lindividu-

lindividu yang lpenting bagi lpenelitian (Nazir, 1999). 
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lDalam penelitian lini, teknikl analisa datal yang ldigunakan peneliti 

ladalah deskriptif lkualitatif. Analisisl deskriptif lkualitatif bertujuan luntuk 

lmenganalisis strategi lpelayanan lyang diterapkanl loleh Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kabupaten Malang. 

lMenurut Miles ldan lHuberman (1992), teknik lanalisis datal 

kualitatif lyaitu bagian lutama yangl terdiri darli pengumpulan ldata, reduksi 

ldata, lpenyajian data, lserta penarikanl kesimpulan. lBerikut merupakan 

llangkah-langkah yangl dilakukan lpeneliti luntuk menganalisis data yaitu 

sebagai berikut: 

1. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian merupakan tahap awal yang 

harus dilakukan denganl suatu lprosedur sistematisl untuk lmendapatkan 

sebuah data. lDengan mengajukan pertanyaanl serta membuatl catatan 

singkat pada saat lproses penelitianl dilakukan. Padal tahapan inil lpeneliti 

menghadap pemimpin usaha ataupun karyawan yang dirasa sangat 

membantu dalam proses penelitian dengan mewawancarai tentang strategi 

pelayanan yang dilakukan dalam upaya untuk meningkatkan jumlah 

pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kab. 

Malang. 

2. Reduksi Data 

lReduksi data merupakanl lproses penyeleksi dan lmemfokuskan 

terhadap lpenyederhanaan serta transformasi datal mentah lyang didapatkan 

dari hasil observasi atau wawancara dari catatan lapangan. Setelah 

mendapatkan seluruh ldata, peneliti lmemilih data llangsung daril catatan 

tlulisan lyang didapatkan secara langsung dilapangan dan pemilihanl data 

ltersebut harus lberlangsung selama lpenelitian kualitatifl berjalan. 

3. Penyajian Data 

lDalam penelitianl kualitatif, penyajianl dapat berupa ldeskripsi 

singkat. lPenyajian datal merupakan  teknikl penataan linformasi lsecara 

sederhana ldan mudah ldipahami denganl lmenggabungkannya dengan 
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bentuk lyang lberstruktur. 

4. Penarikan Kesimpulan  

lPenarikan kesimpulan ldalam pandanganl kami lialah langkah 

terakhir dalam penelitian yaitu menyimpulan data yang ldi verifikasi 

lselama penelitianl lberlangsung dan dapatl berupal refleksil singkat dari 

adanya gambaran lsubyek catatanl lapangan ataul upaya lmendapatkan 

lsalinan hasil ldari kumpulanl data yang llain. 

3.6 Keabsahan Data 

lKeabsahan datal adalah konsepl untuk menjamin kevalidanl datal dari 

sebuahl lpenelitian. Untukl mengetahui keabsahanl data tersebut peneliti 

lmenggunakan teknik ltriangulasi data. Menurut Fitrah & Luthfiyah (2017), 

Teknik triangulasi data yaitu melibatkan pemeriksaan keabsahan data yang 

digunakan untuk membandingkan sesuatu yang lain diluar data tersebut 

untuk kebutuhan penelitian didalam data. Menurut Sugiyono (2015), 

Triangulasi diartikan sebagai teknik pengumpulan data yang bersifat 

menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan sumber yang 

telah ada. Menurut Sugiyono (2017), ada tiga jenis triangulasi dalam 

memvalidasi data yaitu triangulasi sumber, triangulasi teknik, dan 

triangulasi waktu.  

a. Triangulasi Sumber 

lTriangulasi sumber lberarti untuk lmendapatkan data ldari lsumber 

yangl berbeda-bedal dengan lteknik yangl sama. lMisalnya, 

membandingkanl hasil lpengamatan denganl lwawancara, 

membandingkan lhasil wawancaral dengan dokumen lyang lada.  

b. Triangulasi Teknik  

lTriangulasi teknikl berarti penelitil menggunakanl teknik 

pengumpulan ldata yangl lberbeda-beda untukl mendapatkan datal dari 

lsumber yang lsama. 
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c. Triangulasi Waktu  

Triangulasi waktu berarti teknik pengecekan data dengan cara 

melakukan wawancara, observasi, atau teknik lain dalam waktu dan 

situasi yang berbeda-beda. Triangulasi waktu dilakukan secara 

berulang-ulang sampai ditemukan kepastian data. 

Dalam hal ini penelitian bersifat menggabungkan dari berbagai 

teknik pengumpulan data dan sumber yang telah ada. Rencana penelitian ini 

menggunakan uji triangulasi teknik dan uji triangulasi sumber. Untuk 

pengecekan keabsahan data inil peneliti lmelakukan caral pembandingan 

untuk lmelakukan observasil secara langsung ldengan melakukanl wawancara 

secara langsung dengan paral linforman. Pengecekanl dalam keabsahanl data 

ldilakukan karenal dikhawatirkan mungkinl terdapat kekeliruan dan 

lkesalahan yangl luput dari lperhatian lpeneliti. 
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BAB IV 

PAPARAN DATA, HASIL PENELITIAN, DAN PEMBAHASAN 

4.1 Paparan Data 

4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

 Objek dalam penelitian ini adalah Bakso Mbak Pah yang terletak di 

Poncokusumo Kabupaten Malang. Untuk lebihl mengetahui lmengenai lobjek serta 

gambaranl penelitian tersebut l lakan diterangkan secaral lkeseluruhan sebagai 

berikut: 

4.1.1.1  Sejarah Bakso Mbak Pah 

      Bakso Mbak Pah adalah sebuah bisnis keluarga dan usaha pribadi yang 

didirikan sekitar tahun  2009, yang  berawal dari berhentinya kerja sebagai 

pegawai diluar kota. keluarga Mbak Pah ini melanjutkan kerja dengan berjualan 

dan pada akhirnya memutuskan untuk mendirikan usaha dagang dibidang kuliner 

makanan yaitu Bakso, ide ini berasal dari suaminya dan segala resep bumbu-

bumbu bakso juga berasal dari suaminya. Pada awalnya Bakso Mbak Pah ini 

berjualan secara keliling dengan suaminya selama 2 bulan, seiring berjalannya 

waktu Mbak Pah memutuskan untuk berhenti dan jualan dirumah dan dibantu 

dengan satu karyawan yaitu bu Limah, namun suaminya tetap keliling dan 

berlangsung selama 2 tahun. Dalam perjalanan selama 6 tahun berjualan Bakso 

Mbak Pah yang menetap dirumah dan buka pada pukul 11.00 siang mulai ramai 

didatangi pengunjung walaupun lokasinya kurang strategis dan tanpa adanya 

strategi pemasaran melalui promosi. Bakso Mbak Pah ini bisa terkenal dan ramai 

karena ada pengalaman belanja konsumen dari mulut ke mulut (word of mouth). 

Ditahun 2016 Bakso Mbak Pah ini telah berhasil membangun rumah dan 

tempat jualannya yang lebih besar sehingga tempat yang disediakan untuk 

konsumen lebih luas dan nyaman dengan alasan semakin banyak pelanggan yang 

datang untuk membeli bakso hingga sampai saat ini. Dengan berkembangnya 

Bakso Mbah Pah ini menjadikan bertambahnya karyawan yang dulunya hanya 

berdua ibu Saipah dan Ibu Alimah saja kini bertambah ada Ibu Siti Yasaroh dan 

Ibu siti yang membantu usaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik baik 

pelanggan dan dengan itu buka warung baksonya lebih maju pada pukul 09.00 
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pagi dibandingan dengan tahun-tahun sebelumnya. 

Usaha Bakso Mbak Pah dari awal berdiri sampai sekarang menetapkan 

harga jual Bakso yakni bakso sedang Rp. 2000,- dan bakso besar Rp. 5000,- 

walaupun ada perubahan harga bahan baku tapi Bakso Mbak Pah ini tidak 

mengurangi bahan baku atau ukuran bakso yang diproduksi. Selain itu ada isian 

pendamping dengan harga terjangkau yaitu Rp. 500.- /pcs dan ada berbagai 

minuman yang tersedia mulai dari yang dingin dan hangat. Selain dapat dimakan 

ditempat dan dibawa pulang, Bakso Mbak Pah juga menerima pesanan. 

(wawancara, 07 November 2024) 

4.1.1.2    Letak Geografis Bakso Mbak Pah 

Lokasi Bakso Mbak Pah terletak di Jl. Flamboyan RT. 12 RW. 03, 

Karangnongko, Nongkosewu, Kecamatan Poncokusumo, Kabupaten Malang, 

yang merupakan satu-satunya bakso yang banyak digemari, dicari, dan dikunjungi 

oleh masyarakat walaupun lokasi kurang strategis dan banyak bakso-bakso lain 

yang berdiri disekitarnya. 

4.1.1.3    Struktur Organisasi Bakso Mbak Pah 

lStruktur organisasi lperusahaan merupakanl suatu hubunganl yang 

memiliki lfungsi sertal lbagian-bagian ldalam menjalankanl ltugasnya. Namun dalaml 

hal ini di Bakso Mbak Pah tidak memiliki struktur organisasi akan tetapi sistem 

pembagian tugas dilaksanakan secara kerjasama. Jadi, struktur organisasi tidak 

ada atau serabutan dan pembagian jobdes tidak pasti sehingga tiga karyawan 

sistem bekerjanya digilir gentian yang penting semua jobdes terbackup 

(Wawancara, 07 November 2024). Namun, setiap perusahaan atau bisnis harus l 

memilikil pola struktur yangl sesuai denganl kondisi serta ltugas lyang telah 

lditetapkan. 
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Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Bakso Mbak Pah 

 

 

 

 

Sumber: Data diolah peneliti, 2024 
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4.1.2 Job Deskripsi Dalam Struktur Organisasi Bakso Mbak Pah 

 Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten Malang merupakan 

salah satu bakso yang digemari oleh banyak kalangan masyarakat yang 

didirikan oleh keluarga pribadi tidak lain adalah Ibu Saipah selaku owner 

Bakso Mbak Pah. Selain dari owner Ibu Saipah juga mengangkat tiga 

karyawan sebagai pelayan Bakso Mbak Pah. Berikut ini merupakan struktur, 

tugas, dan wewenang Bakso Mbak Pah: 

a. Struktur kepengurusan Bakso Mbak Pah  

1) Pemilik/ Pimpinan   : Saipah 

2) Bagian Pengadaan : Saipah 

3) Bagian Pengolahan  : Saipah, Alimah, dan Siti Yasaroh 

4) Bagian Penyajian  : Alimah, Siti Yasaroh, dan Siti 

5) Pelayanan   : Semua yang ada dalam struktur organisasi 

b. Tugas dan Wewenang Pengurus Bakso Mbak Pah 

1) Pimpinan  

a) Bertanggung jawab atas semua bisnis yang didirikan 

b) Memimpin karyawan  

c) Menyediakan sarana dan prasarana warung bakso 

d) Pengadaan bahan baku dan pengolahan 

e) Kontroling karyawan 

f) Memberikan solusi mengenai masalah yang ada 

2) Bagian Pengadaan 

a) Melakukan pembelanjaan bahan baku 

b) Melakukan pembelanjaan restock barang-barang 

c) Berkoordinasi dengan karyawan lainnya untuk melakukan tugas 

dan tanggung jawab 

3) Bagian Pengolahan 

a) Melakukan pengolahan bahan baku/ memproduksi bakso 

b) Melakukan pembuatan olahan es 

c) Berkoordinasi dengan karyawan lainnya untuk melakukan tugas 

dan tanggung jawab 
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4) Bagian Penyajian 

a) Menyajikan bakso dan pelengkap lainnya di tempatnya 

b) Menyajikan peralatan dan perlengkapan minuman 

c) Menyajikan perlengkapan dimeja makan seperti; saos, kecap, 

sambal, garam, cuka, tisu, sendok, dan garpu 

d) Berkoordinasi dengan karyawan lainnya untuk melakukan tugas 

dan tanggung jawab 

5) Pelayanan  

a) Melayani pelanggan 

b) Membersihkan dan menata meja 

c) Mencuci barang-barang seperti; mangkok, sendok, garpu, dan 

sejenisnya 

d) Melayani transaksi pelanggan 

e) Bertanggung jawab atas keuangan hasil transaksi disetiap harinya 

f) Berkoordinasi dengan karyawan lainnya untuk melakukan tugas 

dan tanggung jawab. 

4.1.3 Deskripsi Pelayanan Bakso Mbak Pah 

lMenurut Anshoril ( l2014),  strategil ialah metode latau l rencana lyang 

dipilih luntuk membawa ,masal depan yangl diinginkan, lseperti pencapaianl 

tujuan ataul solusi luntuk adanya lmasalah. Dalaml sebuah lperusahaan, lstrategi 

adalah aspek l yang palingl penting, lkarena sebuah bisnis dapatl bekerja denganl 

baik. 

Strategi pelayanan dalam dunia bisnis merupakanl salahl satu elemenl 

penting dalaml lpemasaran. Sehingga denganl demikian strategi pelayanan 

yang diberikan diharapkan selalu memuaskan keinginan dan kebutuhan 

konsumen, karena dengan pelayanan inilah yang berhubungan tatap muka 

secara langsung dengan konsumen.  

Hubungan antar elemen dalam struktur organisasi akan memberikan 

keuntungan kepada bisnis yang didirikan agar dapat terus hidup dan 

berkembang. Dengan hal ini hubungan antar elemen tersebut diharapkan 

selalu berusaha untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
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Pelayananl yang lberkualitas akan memperlihatkanl kedekatanl secara 

keseluruhanl dari lseorang lkaryawan Bakso Mbak Pah terhadap pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2014) pelayanan yang baik akan menciptakan loyalitas 

pelanggan yang semakin melekat erat dan pelanggan tidak berpaling kepada 

perusahaan lain. Oleh karena itu, elemen dalam struktur organisasi lperlu 

mengetahui lunsur-usur pelayananl sebagai lberikut: 

1. Kecepatan 

Kecepatan adalahl waktu yangl digunakan ldalam melayani lkonsumen latau 

pelanggan lminimal samal dengan batasl waktul standar lpelayanan yang 

lditentukan oleh berusahaan. 

2. lKetepatan 

lKetepatan dalaml melayani para lpelanggan diharapkan lperusahaan ldapat 

memberikanl perasaan amanl untuk menggunakan lproduknya. 

3. Keamanan 

lKeamanan dalam lmelayani para lpelanggan diharapkan lperusahaan ldapat 

memberikan lperasaan aman luntuk menggunakan lproduknya. 

4. Keramah Tamahan 

lKeramah tamahan lsangat lpenting, apalagi lbagi bisnisl dibidang lkuliner, 

lkaryawan dituntuk l untuk mempunyail sikap sopanl dan ramahl dalam 

lmelayani pelanggan. 

5. Kenyamanan  

lRasa nyaman lmuncul apabilal seseorang merasal diterima apal adanya. 

lDengan demikian ldalam bisnisl harus dapat lmemberikan rasa lnyaman 

lpada pelanggan. 

4.2 Hasil Penelitian 

Data yang diperoleh dari hasil penelitian di lapangan yaitu melalui 

wawancara  terkait strategil pelayanan lyang diberikan dalam upaya 

lmeningkatkan jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kabupaten Malang yaitu peneliti mewawancarai enam 

informan sebagai berikut:  

1.  Informan pertama yaitu pemilik/ owner (Ibu Saipah)  
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Peneliti bertanya: Bagaimana strategi pelayanan yang diberikan untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah? 

Selanjutnya informan (Ibu Saipah) menjawab: 

 “seng paling penting yo netepno rasane, ga ngurangi bahan baku 

masio kulakan e larang, hargane pancet atau netepno harga, jujur, 

ramah, senyum, ngajak ngomong seng tuku, ambek dodolan terus 

masio sepi rame, nuruti kemauan e pelanggan yaitu jaluk lungguh 
lesehan daripada ndek kursi”. (Wawancara, 07 November 2024) 

 

(Salahl satu aspekl penting dalaml menjalankan bisnisl bakso ini 

yaitu  ldengan menetapkan cita rasa tidak mengurangi adonan 

bahan baku untuk memproduksi walaupun harga bahan baku naik, 

menetapkan harga jual bakso walaupun bahan baku naik, bersikap 

jujur, ramah, senyum, komunikatif dengan pelanggan, konsisten 

dalam berjualan, menomer satukan pelanggan yaitu memberikan 

permintaan konsumen mengenai pelayanan tempat yang diberikan 

yakni lebih memilih untuk lesehan karena lebih nyaman).  
 

2. Informan kedua yaitu Ibu Siti Yasaroh selaku karyawan Bakso Mbak Pah 

Peneliti bertanya: Bagaimana strategi pelayanan yang diberikan untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah? 

Selanjutnya informan (Ibu Siti Yasaroh) menjawab: 

“pelayanane ramah, senang, guyon-guyon, ngajak ngobrol 

pelanggan, ngadepi pelanggan seng gak sabaran ambek sabar, 

hargane dipancetno murah”. (Wawancara, 07 November 2024) 

 
(Pelayanan yang diberikan ramah, senang, guyon-guyon, 

komunikatif, menghadapi konsumen yang tidak sabar membeli 

dengan antrian yang panjang dengan sabar, penetapan harga yang 

terjangkau dan murah).  

 

3. Informan ketiga yaitu Ibu Alimah selaku karyawan Bakso Mbak Pah 

Peneliti bertanya : Bagaimana strategi pelayanan yang diberikan untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah? 

Selanjutnya informan (Ibu Alimah) menjawab: 

 “Strategi pelayanane ambek ramah tamah, dianggap biasa ae 

ambe sabar lek enek pelanggan seng ga sabaran”. (Wawancara, 07 

November 2024) 

 

(Strategi pelayanan yang diberikan saat melayani pelanggan yaitu 

dengan ramah tamah, cepat, dan tanggapan terhadap konsumen 
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yang tidak sabar membeli saat banyak antrian yaitu biasa saja 

karena sudah terbiasa terjadi, menanggapi dengan sabar). 

4. Informan keempat yaitu Ibu Titik Handayani selaku konsumen Bakso 

Mbak Pah 

Peneliti bertanya: Bagaimana pelayanan yang diberikan Bakso Mbak Pah 

kepada konsumen? 

Selanjutnya informan (Ibu Titik Handayani) menjawab: 

 “Menurut saya pelayanan baik, cepat, menunggu tidak terlalu 

lama, dari segi harga juga murah dan enak, cita rasa khas, dan 

saya puas dengan pelayanannya. Meskipun rumah saya jauh tapi 

hanya Bakso Mbah Pah yang selalu saya kunjungi dibandingkan 

dengan bakso lain karena Bakso Mbak ini selalu menjaga 

kualitasnya dan penetapan harganya. Saya tau Bakso Mbak Pah 

ini dari anak saya yang sedang sekolah di SMK NU Sunan Ampel, 

jadi hampir seminggu tiga kali saya membeli Bakso Mbak Pah dan 

tidak bosan karena memuaskan”. (Wawancara, 09 November 
2024) 

Menurut penjelasan ibu Titik Handayani diatas menggambarkan pelayanan 

yang diberikan oleh Bakso Mbak Pah memuaskan, karyawan cepat dan 

tanggap dalam merespon pelanggan, selain itu juga dari segi harga yang 

terjangkau, murah, dan enak menjadikan Ibu Titik Handayani tidak bosan 

untuk datang kembali ke Bakso Mbak Pah. Dari segi pelayanan yang 

terbaiklah kunci keberhasilan usaha karena pelayan yang berinteraksi 

secara langsung dengan pelanggan. 

5. Informan kelima yaitu Ica Salsabila Naraputri selaku konsumen Bakso 

Mbak Pah 

Peneliti bertanya: Bagaimana pelayanan yang diberikan Bakso Mbak Pah 

kepada konsumen? 

Selanjutnya informan (Ica Salsabila Naraputri) menjawab: 

 “Saya datang kesini hampir 2-3 kali dalam seminggu, nah 

pelayanan yang diberikan cepat, terkadang lama karena diajak 

ngobrol sama ibu pelayannya, puas dengan pelayanan yang 

diberikan melalui penyediaan tempat karena nyaman dan luas, 
meskipun dalam kondisi ramai kita tidak disuruh cepat-cepat 

untuk beranjak, karena sudah ada konsumen lainnya yang 

beranjak duluan. Jadi, disini tempatnya enak juga dibuat 

istirahat ketika pulang sekolah, tidak bosen saat antrian lama 



53 
 

 
 

karena diselingi dengan diajak ngobrol sama ibu pelayannya”. 

(Wawancara, 09 November 2024) 

 

Menurut penjelasan Ica Salsabila Naraputri diatas menggambarkan bahwa 

pelayanan yang diberikan memuaskan karena dilihat dari cepat tanggapnya 

dalam melayani namun terkadang lama tapi tidak membuat pelanggan 

merasa bosan karena banyak interaksi dan komunikasi dengan pelayannya 

sehingga pelanggan merasa enjoy dan adanya fasilitas yang nyaman dan 

enak bisa membuat pelanggan suka dan senang untuk datang kembali. 

6. Informan keenam yaitu Bapak Bahrul ulum selaku konsumen Bakso 

Mbak Pah 

Peneliti bertanya: Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh Bakso Mbak 

Pah kepada konsumen? 

Selanjutnya informan (Bapak Bahrul Ulum) menjawab: 

 “Saya cukup puas dengan pelayanannya yang diberikan, tempatnya 

enak dan nyaman, harganya murah dan memuaskan. Dengan 

murahnya harga tapi rasanya enak dan porsinya banyak”. 

(Wawancara 11 November 2024) 

 

Menurut pernyataan Bapak Bahrul Ulum diatas, beliau merasa puas 

dengan pelayanannya, kepuasan tersebut dirasakan karena adanya 

kenyamanan tempat dan rasa baksonya yang enak serta murah sehingga 

pengalaman membeli Bakso Mbak Pah ini membekas dibenak pelanggan 

sehingga pelanggan tidak kecewa untuk datang kembali. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan diatas, terkait 

strategi pelayanan dalam upaya meningkatkan jumlah pelanggan maka 

disimpulkan bahwasanya strategi yang dilakukan oleh Bakso Mbak Pah 

yaitu lMarket Nicher Strategy (Strategi Penggarap Pasar) yang dapat 

dijelaskan sebagai lberikut: 

lStrategi Penggarap Pasar yang dilakukanl loleh owner dan 

karyawan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten Malang yaitu 

dijalankan melalui pendalaman pada konsumen, pasar, produksi, dan lain 

sebagainya melalui pelayanan yang diberikan yaitu: 

a. Bersikap ramah 
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lSetiap karyawan sebagai pelayan harus l bersikap lramah tamah 

ldalam lmelayani pelanggan agar pelanggan merasal lnyaman dan senang 

dalam melakukan pembelian. Seperti halnya yang diungkapkan oleh 

Ibu Saipah selaku owner Bakso Mbak Pah mengatakan: 

“Sudah menjadi keharusan kita sebagai owner dan pelayan harus 

memberikan yang terbaik untuk pelanggan, bersikap ramah tamah 

dan tidak cuek”. (Wawancara, 18 Maret 2024) 

 

Sebagai karyawan atau pelayan harus dapat bersikap ramah tamah 

kepada pelanggan karena merekalah yang akan menilai kinerja dan 

layanan yang diberikan. 

b. Komunikatif 

Sebagai pelayan yang berhubungan langsung dengan pelanggan 

maka pelayan harus bisa membangun komunikasi yang baik, karena 

hal ini juga berpengaruh bagi setiap pelanggan apabila terjadi 

komunikasi yang kurang baik. Sebagaimana yang diungkapkan oleh 

Ibu Siti Yasaroh bahwa: 

“Aku lek pas ngedoli yo tak ajak guyon, omong-omongan cek enjoy 

wong-wong”. (Wawancara, 07 November 2024) 

(Saya dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan 

mengajak pelanggan guyon, omong-omongan, biar pelanggan 

enjoy dengan kita) 

Pemaparan yang ldiberikan loleh Ibu Siti Yasaroh dapatl ldisimpulkan 

lbahwa dalaml berkomunikasi, berinteraksi atau berhubungan secara 

langsung dengan pelanggan harus bersikap sumeh, ngajak ngobrol, 

guyon-guyon agar hal ini tidak menjadikan pelanggan canggung saat 

melakukan pembelian. 

c. Memberikan Pelayanan Prima 

lPelayanan prima adalahl sebuah lbisnis yang beroperasi ldengan 

ltujuan untuk lmemberikan lkepuasan pelanggan. Pelayananl prima lharus 

ldilakukan sesuai ldengan standarl harapan lyang diinginkan pelanggan. 

lSebagaimana yang ldisampaikan oleh Ibu Saipah lmenyampaikan 
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lbahwa: 

“Bentukl pelayanan primal yang lkami berikan lyaitu denganl cara 

lsenyum, sapa, ldan lmelayani dengan cepat, ltepat, serta lramah 

lsehingga pelanggan merasa terpenuhi keinginanl ldan 

lkebutuhannya”; (Wawancara, 18 Maret 2024) 

 

Pelayananl yang lbaik dapat lmenjadi cerminanl bagaimana 

lpendekatan seorang karyawan dengan pelanggan. Oleh karena itu, 

strategi pelayanan yang diberikan oleh Bakso Mbak Pah harus dapat 

memberikan pelayanan terbaiknya agar mendapat nilai positif dari para 

pelanggannya. 

d. Cepat Tanggap 

Kecepatan adalah waktu yang diberikan untuk melayani pelanggan 

selain itu ketanggapan dalam memberikan layanan secara l cepatl dan 

tepat. lKecepatan lpelayanan yang diberikanl merupakan lsikap ltanggap 

dari lkaryawan ldalam memberikan pelayananl yang diberikan. lDengan 

cepatl tanggapl yang dilakukan olehl lkaryawan pelayanan maka 

pelanggan juga merasa puas dengan layanan yang diberikan. Hal ini 

sebagaimana yang disampaikan oleh Ibu Siti Yasaroh  selaku 

karyawan Bakso Mbak bahwa: 

“Pelayanan disini cepat dan tidak lelet sehingga konsumen senang 

karena terkadang pelanggan sudah tidak sabar dan merasa 
lapar”. (Wawancara, 07 November 2024) 

 

Dari penjelasan diatas bisa disimpulkan bahwa sebagai seorang 

karyawan atau pelayan sebagai orang pertama yang berinteraksi 

dengan pelanggan maka sikap cepat tanggap dalam pelayanan disini 

supaya lebih efesien dan efektif, pelayanan tanggap pelanggan senang. 

e. Keterjangkauan Harga 

Bakso Mbak Pah memberikan serta menetapkan harga yang 

terjangkau dari harga Rp. 2000.- sampai Rp.5000.- walaupun bahan 

baku naik akan tetapi Bakso Mbak Pah ini tetap menetapkan harga 

tersebut tanpa mengurangi cita rasa khasnya. Harga bakso jadi 

membekas di benak pelanggan sebagai ciri khas dari Bakso Mbak Pah.  



56 
 

 
 

seperti halnya yang disampaikan oleh Ibu Alimah selaku karyawan 

di Bakso Mbak Pah yaitu: 

“Bakso Mbak Pah memberikan harga murah, terjangkau jadi 

banyak disenangi oleh pelanggan dan juga harga ramah dikantong 

bagi kalangan siswa, ini juga salah satu bentuk meningkatkan 

pelanggan yang datang di Bakso Mbak Pah”. (Wawancara, 08 

November 2024) 

 

Dari penjelasan diatas bisa disimpulkan bahwa harga memang 

termasuk komponen penting dalam sebuah bisnis yang dimana sebagai 

perspektif diawal pelanggan terhadap bisnis tersebut dan akan 

membekas di benak mereka, karena tidak semua tempat memberikan 

penetapan harga yang konsisten. 

f. Perubahan 

lPerubahan merupakanl usaha yangl sedang dijalankan luntuk 

mengembangkanl llayanan segi fasilitias dan jasa l yang lada. Sebagai 

lseorang pelayan harus l mampu mengembangkanl dan lmemberikan 

pelayanan yang l diharapkan loleh pelanggan agar nantinya dapat 

terpikat sehingga mampu untuk meningkatkan jumlah pelanggan di 

Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten Malang. 

Hal ini diungkapkan Ibu Limah selaku karyawan Bakso Mbak 

Pah, mengatakan: 

“Ngerubah posisi kasir nduk, lek pas bayar cek gak campur 

ambek wong tuku, cek gak bingung ambe gak ngenteni suwe-

suwe lek kate mbayar”. (Wawancara, 07 November 2024) 

 

(melakukan perubahan dalam memposisikan layout tempat 

mengenai kasir juga mempermudah untuk pelanggan dalam 

proses pembayaran,hal ini juga menyambung dengan waktu 

kecepatan dalam melayani pelanggan) 

Dengan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa melakukan 

perubahan disetiap bisnis memang harus dilakukan Karena sebagai 

bahan evaluasi serta peningkatan kinerja. Dengan hal itu  adanya 

pelayanan yang baik maka akan menarik pelanggan untuk datang 
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kembali. 

Dapat disimpulkan bahwa strategi pelayanan yang diberikan untuk 

meningkatkan jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah lberjalan 

dengan lbaik. Pelanggan merasal puas ldengan layanan lyang diberikan dan 

ldidukung dengan lkualitas pelayananl lain berupa bukti lfisik yaitu seperti 

ada nya ruangl yangl nyaman danl membuat enjoy bagi setiap konsumen 

sehingga mereka merasa terpenuhi keinginan dan kebutuhannya. 

Selanjutnya peneliti juga bertanya kepada enam informan terkait 

implikasi (pengaruh) positif strategi pelayanan yang diberikan dalam 

upaya meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo 

Kabupaten Malang. 

1. Peneliti bertanya kepada informan pertama (Ibu Saipah) selaku owner 

Bakso Mbak Pah yaitu bagaimana implikasi (pengaruh) strategi 

pelayanan yang diberikan dalam upaya meningkatkan jumlah 

penjualan Bakso Mbak Pah? 

Kemudian informan (Ibu Saipah) menjawab: 

 “Pengaruhe yo pelanggane seneng, krasan, enjoy, pelanggane 

teko mane dadi pelanggan loyal, perkembangan baksone 

didelok teko penyediaan bahan bakune bendino, kadang 10kg-

15kg bahkan 20kg-30kg”. (Wawancara, 07 November 2024)  
 

(Pengaruh dari adanya pelayanan yang diberikan yaitu melihat 

pelanggan senang, krasan, enjoy, konsumen memutuskan untuk 

datang kembali membeli bakso (menjadi pelanggan loyal) 

sehingga dari adanya pelanggan yang datang memutuskan 

untuk melakukan pembelian, dan perkembangan bakso saya ini 

dilihat dari meningkatnya pembelian bahan baku disetiap 

harinya, pada awalnya penyediaan bakso sekitar 10kg–15kg, 

seiring berjalannya waktu bisa mencapai 20kg-30kg).  

Dari pemaparan Ibu Saipah diatas menyatakan bahwa melalui 

pelayanan yang diberikan memiliki dampak yang baik bagi Bakso 

Mbak Pah. Selain pelayanan prima yang diberikan Bakso Mbak Pah 
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tetap menjaga kualitas bakso tanpa mengurangi cita rasa dan 

menetapkan harganya sehingga konsumen tidak bosan dan senang 

untuk membeli Bakso Mbak Pah. 

2. Peneliti bertanya kepada informan kedua (Ibu Siti Yasaroh) selaku 

karyawan Bakso Mbak Pah yaitu bagaimana implikasi (pengaruh) 

strategi pelayanan yang diberikan dalam upaya meningkatkan jumlah 

penjualan Bakso Mbak Pah? 

Kemudian informan (Ibu Siti Yasaroh) menjawab: 

 “Seneng ndelok konsumen seng sering teko, wong tukune yo 
puas, regone murah, ambek pelanggane betah ndek kene”. 

(Wawancara, 07 November 2024) 

 

(Senang melihat konsumen yang sering datang kembali untuk 

membeli bakso, pembeli puas dan senang dengan pelayanan 

yang diberikan, harga yang diberikan murah jadi banyak 

konsumen yang memilih membeli bakso Mbak Pah, konsumen 

betah dengan tempat yang disedikan oleh Bakso Mbak Pah).  

lMenurut pemaparan ldiatas dapatl disimpulkan lbahwa implikasi 

strategi pelayanan dalaml meningkatkan jumlah penjualan dilakukanl 

ldengan memberikan pelayanan yangl sebaik mungkin, menjaga 

komunikasi dan interaksi yang baik, ngobrol-ngobrol sehigga 

pelanggan merasa enjoy, dan adanya penetapan harga yang murah dan 

enak sehingga pelanggan senang datang kembali untuk membeli 

Bakso Mbak Pah. 

3. Peneliti bertanya kepada informan ketiga (Ibu Alimah) selaku 

karyawan Bakso Mbak Pah yaitu bagaimana implikasi (pengaruh) 

strategi pelayanan yang diberikan dalam upaya meningkatkan jumlah 

penjualan Bakso Mbak Pah? 

Kemudian informan (Ibu Alimah) menjawab: 

“Dengan adanya list harga atau menu yang disediakan tapi 

konsumen tidak membeli sesuai porsi namun kami sebagai 

pelayan membiarkannya mempersilahkan konsumen beli 

berapapun jadi konsumen merasa nyaman dan senang karena 

keinginan dan kebutuhan tercapai dan merasa bebas dalam 
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memilih menu yang disediakan. Selain itu, adanya kesabaran 

dari kami apabila ada konsumen yang tidak sabar untuk 

membeli dalam antrian yang banyak, senang melihat konsumen 
yang sering datang kembali untuk melakukan pembelian, selain 

itu implikasi strategi pelayanan melalui penyediaan tempat 

berpengaruh karena konsumen merasa nyaman, enjoy, serta 

layout tempat kasir juga disendirikan menjadikan konsumen 

dengan mudah untuk melakukan pembayaran dan harga juga 

berpengaruh karena dengan adanya penetapan harga 

menjadikan konsumen senang untuk datang melakukan 

pembelian kembali”. (Wawancara, 07 November 2024) 

 

4. Peneliti bertanya kepada informan keempat (Ibu Titik Handayani) 

selaku konsumen Bakso Mbak Pah yaitu bagaimana implikasi 

(pengaruh) strategi pelayanan yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak Pah? 

Kemudian informan (Ibu Titik Handayani) menjawab: 

  “Saya puas mbak, puas dari segi rasa, pelayanannya enak, 

baik, cepat, dan segi harganya juga murah. Ndak bosen beli 

Bakso Mbak Pah hampir seminggu dua kali walaupun rumah 

saya jauh loo, tapi saya lebih suka bakso ini, tau bakso ini dari 

anak saya kalau jemput sekolah mesti mampir kesini, tapi 

menurut saya tempatnya kurang luas kadang pas yang beli 

banyak, ramai dan antri jadinya kita menunggu diluar, jadi ini 

bisa jadi saran Ibu Saipah untuk membangun lebih luas lagi”. 

(Wawancara, 11 November 2024) 

 

Dari yang disampaikan oleh Ibu Titik Handayani dapat 

disimpulkan bahwa beliau merasa puas karena dengan pelayanannya 

yang baik, harga terjangkau, dan rasa yang enak menjadikan tidak 

bosan untuk memutuskan beli di Bakso Mbak Pah. Dengan adanya 

loyalitas dari pelanggan, dan informasi bakso dari mulut ke mulut 

menjadikan adanya peningkatan pelanggan dan penjualan. 

5. Peneliti bertanya kepada informan kelima (Ica Salsabila Naraputri) 

selaku konsumen Bakso Mbak Pah yaitu bagaimana implikasi 

(pengaruh) strategi pelayanan yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak Pah? 

Kemudian informan (Ica Salsabila Naraputri) menjawab: 
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 “Puas dengan layanan yang dberikan karena disini dari segi 

tempat luas, walaupun terkadang ramai dan antri kita 

menunggu diluar, tapi engga bosan karena diajak ngobrol 
sama ibunya”. (Wawancara, 11 November 2024) 

 

Menurut pernyataan Ica diatas menggambarkan bahwa ia 

merasa puas membeli Bakso Mbak Pah, karena selalu merasa enjoy, 

dan care sama ibu pelayannya sehingga tidak merasa bosan saat dalam 

antrian banyak, karena dengan adanya komunikasi yang baik antara 

karyawan dan pelanggan ini juga menjadi nilai positif bagi bisnis itu 

sendiri. 

6. Peneliti bertanya kepada informan keenam (Bapak Bahrul Ulum) 

selaku konsumen Bakso Mbak Pah yaitu bagaimana implikasi 

(pengaruh) strategi pelayanan yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak Pah? 

Kemudian informan (Bapak Bahrul Ulum) menjawab: 

 “Saya cukup puas dengan pelayanannya yang diberikan, 

tempatnya enak dan nyaman, harganya murah dan memuaskan. 

Dengan murahnya harga tapi rasanya enak dan porsinya 

banyak”. (Wawancara, 11 November 2024) 

 

Menurut pernyataan Bapak Bahrul Ulum diatas, beliau merasa 

puas dengan pelayanannya, kepuasan tersebut dirasakan karena 

adanya kenyamanan tempat dan rasa baksonya yang enak serta murah 

sehingga pengalaman membeli Bakso Mbak Pah ini membekas 

dibenak pelanggan sehingga pelanggan tidak kecewa untuk datang 

kembali. 

Berdasarkan hasil wawancara terkait implikasi (pengaruh) 

strategi pelayanan dalam upaya meningkatkan jumlah penjualan 

Bakso Mbak Pah dapalt ldisimpulkan bahwasnya peran ldari lseorang 

karyawan atau pelayan terhadap l pelanggan sangat penting, lmengingat 

bahwa lkaryawan sebagail perantaral antara Bakso Mbak Pah dan 

pelanggan yang akan memperoleh pelayanan yang baik. Mengenail 

strategil pelayanan tersebut l diketahui lbahwa untuk menambahl ljumlah 
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pelanggan, Bakso Mbak Pah perlu lmembangun lgambaran positifl 

melalui lpeningkatan pada kualitas layanan lyang diberikan kepada 

pelanggan. Dengan hal ini Bakso Mbak Pah harus menunjukkan 

pelayanan yang benar-benar menjadi andalah dalam sebuah bisnis 

tersebut. Untukl mendukungl pencapaian ltujuan perusahaanl dalam 

lmeningkatkan jumlahl penjualan disini Bakso Mbak Pah mendapati 

implikasi (pengaruh) strategi pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan, diantaranya yaitu volume penjualan. 

Volume penjualan merupakan suatu yang menandakan naik 

turunnya penjualan dan dapat dinyatakan dalam bentuk unit, kilo, ton, 

atau liter. Bakso Mbak Pah dalam memberikan pelayanan terhadap 

pelanggan sudah dilakukan dengan baik sehingga pelanggan merasa 

senang, puas dan mempunyai komitmen untuk membeli Bakso Mbak 

Pah walaupun banyak bakso-bakso lainnya. Dengan hal tersebut sudah 

menentukan adanya peningkatan jumlah pelanggan dan volume dalam 

penjualan. 

4.3 Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian dilapanganl akanl disajikan ldalam 

bentuk penyajianl datal melalui metode l observasi, lwawancara, dan 

ldokumentasi. Adapunl data yangl diperoleh di lapangan antaral lain: 

4.3.1 Strategi Pelayanan Yang Diberikan Dalam Upaya 

Meningkatkan Jumlah Pelanggan Pada Penjualan Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kabupaten Malang 

 lMenurut Anshoril (2014),  lStrategi ialah metodel atau rencanal yang 

dipilihl untuk membawal masa depanl yang diinginkan, lseperti pencapaian 

ltujuan atau solusi luntuk lmasalah. Dalam lsebuah plerusahaan, strategil adalah 

aspekl yang palingl penting, lkarena sebuah bisnis dapatl bekerja ldengan baik. 

Strategi dalam pandangan islam dalam lAl-Qur’anl dan Haditsl telah 

lmemberikan tuntunanl terkait denganl lvisi-misi, ltujuan, danl sasaran 

lorganisasi yang lharus dicapai dan dapatl dilaksanakan ldengan lbaik. Hall ini 

ldigambarkan dalam l surah Al-lHasyr:18: 
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َ اۗنَِّ  َّقىُا اللّٰه َّمَتْ لِغدَ ٍۚ وَات ا قدَ َ وَلتْىَظْسُْ وفَسٌْ مَّ َّقىُا اللّٰه َ خَبيِسٌْ بۢمَِا تعَمَْلىُْنَ يٰٰٓايَُّهَا الَّرِيهَْ اٰمَىىُا ات اللّٰه  

Artinya : “Wahai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah 

dan hendaklah setiap orang memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk 

hari esok (akhirat). Bertakwalah kepada Allah . sesungguhnya Allah Maha 

Teliti terhadap apa yang kamu kerjakan. (QS. Al-Hasyr:18) 

Ayat tersebut menjelaskan mengenai apa-apa yang diperbuat akan 

dipertanggungjawabkan esok (di akhirat). Setiap kaum muslimin dituntut untuk 

memperhatikan kembali agar menyempurnakan yang baik atau memperbaiki 

apabila ada kekurangan, sehingga jika tiba saatnya amalan akan sempurna dan 

juga menjadikan celengan ibadah untuk hari esok. 

lBerdasarkan hasill penelitian, lpeneliti dapatl menganalisis l mengenai 

lstrategi pelayananl tersebut. Sebagaimanal yangl telah diketahui lbahwa untuk 

lmenambah ljumlah pelanggan, Bakso Mbak Pah perlul membangunl gambaran 

lpositif melalui lpeningkatan padal kualitas layanan yang diberikan kepada 

pelanggan. Maka dalam sebuah bisnis harus l memilikil strategi luntuk 

lmenjalankan ltugasnya. Seperti di Bakso Mbak Pah dalam meningkatkan 

pelayanan menggunakan strategi pengharap pasar yaitu: 

4.3.1.1 Strategi Penggarap Pasar (Market Nicher Strategy) 

Strategi pengharap pasar dalam pemasaran disebut dengan istilah 

market nicher. Market Nicher merupakan sebuah perusahaan yang diabaikan 

oleh perusahaan besar. Salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh 

perusahaan kecil agar dapat bertahan adalah melalukan market nicher. Oleh 

karena itu strategi yang dijalankan yaitu menggunakan pendalaman pada 

konsumen, pasar, produksi, dan lain sebagainya. Strategi ini berfokus pada 

kepuasan pelanggan. Beberapa manfaat dari market nicher adalah; 

meningkatkan loyalitas pelanggan, bisnis lebih mudah dikenali, mendapat 

kepercayaan konsumen, memudahkan perusahaan dalam mencapai target, dan 

memperoleh good impression dari pelanggan. Definisi market nicher 

dikemukakan oleh  Michaelson (1988) “niche marketing as finding small 

groups of  customer that can be served within a segment” (penggarap pasar 

sebagai penemuan kelompok kecil pelanggan yang dapat dilayani dalam suatu 

segmen). 
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Menurut Toften dan Hammervoll (2010) telah mengidentifikasi 

karakteristik-karakteristik market nicher berdasarkan penelaahan mereka dari 

berbagai literatur, antara lain:  

a) Berpikir dan bertindak kecil. 

b) Mensegmen pasar secara kreatif, fokus terhadap aktivitas pada area 

dimana perusahaan memiliki kekuatan tertentu secara khusus bernilai 

c) Menerapkan spesialisasi dan diferensiasi. 

d) Fokus terhadap kebutuhan pelanggan. 

e) Meningkatkan reputasi perusahaan dan menggunakan referensi dengan 

cara dari mulut ke mulut (word of mouth). 

f) Membangun hubungan yang kuat dan jangka panjang dengan konsumen. 

g) Membuat tarif premium atau menawarkan pelanggan yang superior. 

Oleh karena itu, berikut ini merupakan strategi pelayanan yang 

dilakukan oleh Bakso Mbak Pah melalui market nicher yaitu: 

1. Ramah Tamah 

Ramah tamah merupakan kemampuan untuk berurusan dengan orang 

lain dengan mudah dan tanpa gesekan, ramah tamah juga menunjukkan  

keakraban, sopan, dan suka membantu. Menurut Tjiptono (2012) 

keramahtamahan merupakan salah satu strategi pelayanan prima yang 

harus dimiliki oleh setiap karyawan. Keramahtamahan dalam melayani 

pelanggan meliputi; mudah dalam berkomunikasi, perhatian, memahami 

kebutuhan pelanggan, dan sikap sopan. 

Ramah tamah dalam perspektif islam merupakan salah satu etika 

dalam berinteraksi dengan sesama, sebagaimana dalam firman Allah 

Surah Ali-Imran ayat 159: 

ِ لِىتَْ لهَُمٍْۚ  وَلىَْ كىُتَْ فظًَّا غَلِيْظَ القْلَبِْ  لََوْفضَُّىْا مِهْ حَىْلِكََۖ فاَعْفُ عىَْهُمْ  هَ اللّٰه فبَِمَا زَحْمَت  مِّ

لِيهَْ  َ يحُِبُّ الْمُتىََكِّ ِۗ انَِّ اللّٰه  وَاستْغَْفِسْ لهَُمْ  وَشاَوِزْهمُْ فِى الَْمَْسٍِۚ فاَِذاَ عصََمْتَ فتَىََكَّلْ عَلىَ اللّٰه

lArtinya: “Maka, lberkat rahmatl Allah engkaul (Nabi lMuhammad) 

berlakul lemah lembutl terhadap l mereka. Seandainyal lengkau bersikap l 

keras danl berhatil kasar, tentulahl mereka akanl lmenjauh dari l sekitarmu. 

Olehl karena litu, maafkanlahl mereka, lmohonkanlah ampunanl untuk 

lmereka, danl bermusyawarahlahl dengan lmereka dalam lsegala urusanl 
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(penting). lKemudian, apabilal engkau ltelah membulatkanl ltekad, 

bertawakallahl kepada l Allah. lSesungguhnya Allah lmencintai orang-lorang 

yangl bertawakkal. (QS. lAli-Imran: l159) 

Menurut Surah Ali-Imran: 159 diatas dapat disimpulkan bahwa 

dianjurkan untuk selalu berbuatl baik lterhadap sesama ldan lsaling ramah 

tamah. Oleh karena itu, keterkaitan dengan strategi pelayanan melalui 

ramah yang dilakukan oleh Bakso Mbak Pah dalam melayani dengan 

ramah tamah, sabar, senyum sehingga membuat konsumen merasa 

nyaman dan enjoy saat melakukan pembelian, karena pelanggan pastinya 

menginginkan sambutan dan pelayanan yang ramah. Sehingga dengan 

adanya sikap ramah terhadap pelanggan membuat pelanggan tidak bosan 

dan senang untuk datang kembali, hal ini juga salah-satu bentuk strategi 

pelayanan dalam upaya meningkatkan pelanggan maupun penjualan. 

Sebagaimana dalam penelitian Iqbal (2021) mengenai analisis strategi 

pelayanan untuk meningkatkan jumlah pelanggan mengenai ramah tamah 

dapat disimpulkan bahwa memberikan yang terbaik untuk para pelanggan 

dengan melalui tahapan-tahapan yang dilakukan yaitu memberikan 

produk yang berkualitas, memberikan kualitas pelayanan yang ramah, dan 

mengutamakan pada kepentingan atau pencapaian kepuasan pelanggan. 

2. Komunikatif  

Komunikatif dalam pelayanan merupakan kemampuan berkomunikasi 

dengan baik untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Komunikasi yang 

efektif dalam pelayanan dapat membuat pelanggan merasa didengar dan 

tidak bosan. Komunikasi merupakan lperan yang lpenting terhadap lanalisa 

nilai-nilail dalaml sebuah timball balik lkomunikasi atau l seberapa lbanyak 

yang llebih bersifat lsearah. Dalaml hubungan lini adalah luntuk 

lmengingatkan masyarakatl akan perlunya l komunikasil linter-subjectif. 

Menurutl Suprapto (2009), lmengatakan bahwal terdapat lima l faktor lyang 

lmempengaruhi lprosesl komunikasi yaitu: 

a. The Act (perbuatan) 

b. The Scene (adegan) yaitu yang menekankan pada hubungan dengan 

lingkungan komunikasi 
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c. The Agent (pelaku) 

d. The Egency (perantara) yaitu media yang membantu sebagai perantara 

komunikasi 

e. The Purpose (tujuan) 

      Dalam perspektif islam disebutkan dalam Al-Qur’an Surah Al-Ahzab ayat 

70-71: 

َ وَقىُلىُا قىَْلَا سدَِيداا . يصُْلِحْ لكَمُْ أعَْمَالكَمُْ وَيغَفِْسْ لكَُمْ ذوُىُبكَمُْ  وَمَهْ  ياَ أيَُّهَا الَّرِيهَ آمََىىُا اتَّقىُا اللَّّٰ

ا ا عَظِيما َ وَزَسىُلهَُ فقَدَْ فاَشَ فىَْشا  يطُِعِ اللَّّٰ

Artinya: “Hail lorang-orang lyang lberiman, bertakwalah lkamu 
lkepada Allah ldan berkatalah l dengan perkataan l yangl benar, niscaya 

lAllah memperbaikil bagimu amalan l-amalanmu dan l lmengampuni 
bagimu dosal-dosamu. lDan barangsiapal mentaati lAllah dan lRasul-
lNya, maka lsesungguhnyal lia telah mendapat kemenangan l yang 
lbesar. (QS. Al-Ahzab: 70-71) 

Mengenai surah diatas dapat disimpulkan bahwa sebuah 

komunikasi juga penting namun harus melihat kondisi serta 

batasan-batasan sehingga tidak terjadi hal-hal yang dapat 

merugikan satu sama lain. Oleh karena itu, dalam Bakso Mbak Pah 

sudah menerapkannya dengan baik sehingga pelanggan merasa 

senang, enjoy, dan tidak bosan. 

3. Memberikan Pelayanan Prima 

Menurut Elhaitammy service exelllence atau pelayanan yang unggul 

yakni suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara 

memuaskan (Tjiptono, 2014). Menurut Suwithi dalam Frimayasa (2017), 

pelayanan prima adalah pelayanan yang terbaik yang diberikan kepada 

pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal 

berdasarkan standar dan prosedur pelayanan. Pelayanan prima adalah 

pelayanan terpadu yang ramah, tepat, cepat, yang mengutamakan kepuasan 

pelanggan secara optimal. 

Beberapa ciri-ciri pelayanan prima yangl harus diikutil loleh klaryawan 

dalam lmemberikan pelayananl yaitu: 

a. lTersedianya karyawan lyang lbaik 
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b. lTersedianya saranal dan prasarana lyang baik 

c. lBertanggung jawab lkepada setiapl pelanggan 

d. lMampu melayanil secara cepatl dan ltepat 

e. Mampul berkomunikasi ldengan lbaik 

f. Berusaha lmemahami kebutuhanl pelanggan 

g. Mampu lmemberikan lkepercayaan kepadal pelanggan 

lPelayanan primal dalam lperspektif islam yaitu lmelayani dengan 

sepenuhl hati danl memberikan lyang terbaik luntuk lpelanggan. Pelayanan 

yang baik dalam islam harus sesuai dengan prinsip syariah dan memenuhi 

harapan konsumen. Sebagaimana l lfirman Allah ldalam surahl Al-Hujarat 

ayat l15: 

ِ وَزَسىُْلِهٖ ثمَُّ لمَْ يسَْتاَبىُْا وَجَاهدَوُْا باِمَْىَالِهِمْ وَاوَفْسُِهِمْ فيِْ سبَيِلِْ  اوَِّمَا المُْؤْمِىىُْنَ الَّرِيهَْ اٰمَىىُْا باِللّٰه

دِقىُْنَ  ىِٕكَ همُُ الصه
ٰۤ
ِۗ اوُلٰ  اللّٰه

lArtinya: “Sesungguhnya lorang-orangl mukmin ( lyang lsebenarnya) 

hanyalah merekal yang lberiman kepadal Allah ldan Rasul l-Nya, kemudianl 

mereka tidak lragu-ragul dan mereka l berjihad ldengan hartal danl jiwanya 

dijalan lAllah. Mereka litulah orang l-orang lyang beriman. (QS. Al-Hujarat: 

15) 

Dalam Surah Al-Hujarat: 15 diatas menjelaskan bahwa memiliki 

keterikatan dengan strategi pelayanan prima yaitu tentang siapa yang 

memiliki iman yang sempurna yaitu orang yangl beriman lkepada lAllah, 

menyakini semual lsifat-Nya, membenarkanl apa yangl telah ldisampaikan 

oleh lRasul-Nya, dan tidak ragu atau goyah dengan pendiriannya. 

Bakso Mbak Pah dalam memberikan pelayanan prima terhadap 

pelanggan sudah dilakukan dengan baik dan memuaskan sehingga 

pelanggan merasa senang, puas, enjoy, dating kembali untuk membeli 

Bakso Mbak Pah walaupun banyak bakso-bakso yang berdiri lainnya 

disekitar Bakso Mbak Pah. 

Mengenai pelayanan prima sama halnya dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Cahaya, et.al. (2022) yang dapat disimpulkan bahwa 

pemberian pelayanan yang optimal guna untuk meningkatkan jumlah 

nasabah dan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah. 
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4. Cepat Tanggap 

Cepat tanggap merupakan kemauanl atau lkesiapan karyawan ldalam 

memberikan lpelayanan yangl dibutuhkan plelanggan (Yasin, 2017). 

Dengan adanya kecekatan dan ketanggapan dalam melayani pelanggan 

akan membuat pelanggan merasa terpenuhi kebutuhannya tanpa menunggu 

dengan lama. 

Dalam pandangan islam pelayanan yang baik melalui kecekatan, 

responsiveness, dalam melayani pelanggan perlu dilakukan yaitu terdapat 

pada Al-Qur’an Surah Al-Baqarah ayat 267: 

مُىا الْخَبيِثَْ  هَ الَْزَْضِۗ وَلََ تيَمََّ ٰٓ اخَْسَجْىاَ لكَمُْ مِّ ا ا اوَْفِقىُْا مِهْ طيَبِّٰتِ مَا كَسبَتْمُْ  وَمِمَّ يٰٰٓايَُّهَا الَّرِيهَْ  اٰمَىىُْٰٓ

 ٌ َ غىَِيٌّ حَمِيدْ ا انََّ اللّٰه ٰٓ انَْ تغُْمِضُىْا فيِْهِۗ وَاعْلمَُىْٰٓ  مِىْهُ تىُفِْقىُْنَ وَلسَتْمُْ باِٰخِرِيْهِ الََِّ

Artinya: “Wahail lorang-orang yangl beriman linfakkanlah lsebagian dari 

lhasil usahamu l yang lbaik-baik ldan sebagian ldaril apa lyang kami lkeluarkan 

daril bumil untukmu. Janganlahl kamu lmemilih lyang burukl untuk kamul 

linfakkan, padahall kamu tidakl mau lmengambilnya, kecualil dengan 

memicingkanl mata ( lenggan) lterhadapnya. Ketahuilahl bahwa Allahl Maha 

lKaya lagi lMaha lTerpuji. (QS. lAl-Baqarah: 267) 

lAyat ini menegaskanl bahwal islam sangatl memerhatikan lpelayanan 

yang lberkualitas, lmemberikan yang lbaik dan bukanl yang lburuk. Hal 

ltersebut sudahl dilakukan dalaml pelayanan yangl ada ldi Bakso Mbak Pah 

di Poncokusumo Kabupaten Malang, cepat tanggap dalam melayanai 

pelanggan serta dapat membantu pelanggan dalam memenuhi kebutuhan 

dan keinginannya. 

5. Keterjangkauan Harga 

Menurut Tjiptono (2019), keterjangkauan harga merupakan konsumen 

bisa menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh perusahaan. 

Keterjangkauan harga merupakan upaya yang dilakukan produsen dengan 

menyesuaikan kemampuan konsumen dalam membeli suatu produk.  

Penting untuk dipahami bahwa dalam penetapan harga yang efektif 

sangat mendukung dalam meraih keberhasilan finansial. Menurut 

Lovelock (2010), menyatakan bahwa ada beberapa tujuan dari penetapan 

harga yaitu: 
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a. Menciptakan pendapatan dan laba yaitu penetapan harga bertujuan 

mencari laba ingin memaksimalkan pendapatan, kontribusi, dan laba 

jangka panjang. 

b. lMembangun permintaan ldan mengembangkanl basis lpengguna yaitu 

lmemaksimalkan kelompokl pelanggan yangl lmenjadi subyek dalam 

lmencapai tingkat lkeuntungan minimum ltertentu, mungkinl akan 

lmenjadi lebih lpenting ketimbangl memaksimalkan llaba. 

Keterjangkauan harga dalam perspektif islam yaitu ketika konsumen 

dapat menjangkau harga yang ditetapkan oleh perusahaan dengan tujuan 

untuk mengupayakanl harga y lang adil, lnormal, atau lsesuai dengan hargal 

pasar. Sebagaimana ldalam firman Allah surah An-Nisa’ ayat 29: 

ٰٓأيَُّهَا ا   لََ  ءَامَىىُا   ٱلَّرِيهَ  يَٰ لكَمُ تأَكْلُىُٰٓ طِلِ  بيَىْكَمُ أمَْىَٰ ٰٓ  بٲِلبَْٰ سَةا  نَ تكَىُ أنَ إلََِّ ىكمُْ  تسََاض   عهَ تِجَٰ ٍۚۚ  مِّ

ا   وَلََ  َ  إنَِّ  ٍۚۚ  أوَفسُكَمُْ  تقَتْلُىُٰٓ زَحِيماا بِكُمْ  كاَنَ  ٱللَّّٰ  

lArtinya: “Hai lorang-orang l yang lberiman, janganlahl kamu lsaling 

memakan lharta sesamamul denganl jalan lyang bathil, kecuali l dengan ljalan 

perniagaan lyang berlakul denganl suka samal suka diantara lkamu. lDan 

janganlah lkamu membunuh ldirimu, lsesungguhnya Allahl Maha 

lPenyayang lkepadamu”. (QS. An-nisa’: 29) 

Ayat tersebut menjelaskan bahwa Allah SWT sangat melarang adanya 

kecurangan yang menyebabkan kerugian dalam kegiatan perniagaan. 

Sebagian besar jenis perniagaan adalah memakan harta dengan bathil, itu 

sebabnya pembatasan nilai suatu barang dan menjadikan harganya sesuai 

dengan ukurannya. 

Selain ldalam lAl-Qur’an ldalam Hadits juga disebutkan menurut lAbu 

Daudl dan Ibnul Majah: 

     “ lSesungguhnya Allahl-lah yang mematokl harga, lyang menyempitkan 

ldan melapangkan rezeki, danl sayal sungguh berharapl untuk lbertemu 

lAllah dalam lkondisi tidakl seorang punl dari kalianl yangl menuntut 

lkepadaku denganl lsuatu kedzaliman dalaml darah danl lharta” (HR. lAbu 

Daud ldan Ibnul Majah) 

Oleh karena itu, mengenai harga dalam Bakso Mbak Pah sudah 

memberikan harga yang terjangkau, murah, dan relatif tetap sehingga 
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harga bakso membekas dibenak pelanggan sebagai salah satu ciri khas 

dari Bakso Mbak Pah dan dapat menarik pelanggan kembali untuk 

datang membeli Bakso Mbak Pah dan hal ini juga merupakan salah satu 

yang menjadikan meningkatnya pelanggan dan penjualan.  

Mengenai keterjangkauan harga ini sama halnya penelitian yang 

dilakukan oleh Ritawati, et.al. (2023), yaitu dapat disimpulkan bahwa 

strategi pemasaran yang diterapkan oleh Bakso Idola yaitu mendukung 

strategi agresif dengan memproduksi bakso yang berkualitas, tekstur 

lembut, dan harga terjangkau tanpa mengurangi bahan yang dapat 

mengurangi cita rasa bakso itu sendiri. 

6. lPerubahan 

lPerubahan merupakan lupaya yang dilakukanl dalam lmemberikan 

pelayananl dan pengembanganl terbaik kepadal pelanggan (Rahardjo, 

2009). Perubahan merupakan usaha untuk mengembangkan proses 

layanan yang diharapkan dapat meningkatkan jumlah pelanggan dan 

penjualan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten Malang. 

Dengan adanya perubahan yang dilakukan salah satunya melalui tatanan 

layout tempat sehingga memudahkan pelanggan dalam bertransaksi. 

Dalam pandangan islam mengenai perubahan dalam strategi 

pelayanan juga disebutkan dalam Al-Qur’an Surah Al-A’raf:7: 

ٰٓئبِيِهَ  كىَُّا وَمَاَۖۚ  بعِِلْم   عَليَهِْم فلَىَقَصَُّهَّ  غاَ  

Artinya: Maka sesungguhnya akan Kami kabarkan kepada mereka 

(apa-apa yang telah mereka perbuat), sedang (Kami) mengetahui 

(keadaan mereka), dan Kami sekali-kali tidak jauh (dari mereka). 
4.3.2 Implikasi Strategi Pelayanan Yang Diberikan Dalam Upaya 

Meningkatkan Jumlah Pada Penjualan Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kabupaten Malang 

Bakso Mbak Pah  dalam memberikan pelayanan terhadap 

pelanggan memegang peranan yang sangat penting sebagai ujung tombak 

dalam menghadapi pelanggan. Dengan hal ini karyawan harus menunjukkan 

pelayanan yang benar-benar menjadi andalan dalam sebuah bisnis tersebut. 

Dengan adanya strategi pelayananl yang lberkualitas akanl memperlihatkan 
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lkedekatan secara lkeseluruhan antara lkaryawan dan pelanggan. Demikian 

juga pelayanan dalam pandangan islam yang baik adalah kualitas layanan 

yang sempurna terjadi hanya ketika manajer menyediakan kepemimpinan dan 

komitmen. Komitmen ini perlu dipertunjukkan kepada karyawan yang 

bertugas untuk menyediakan layanan itu. Berdasarkan ayat Al-Qur’an Surah 

An-Nisa’:5 yaitu: 

 َ ءَ امَْىَال ازْشُقىُْهمُْ فيِهَْا وَاكْسىُْهمُْ وَقىُْلىُْا لهَُمْ قىَْلَا وَلََ تؤُْتىُا السُّفهََاٰۤ ا وَّ ُ لكَمُْ قيِٰما كمُُ الَّتيِْ جَعلََ اللّٰه

 مَّعسُْوْفاا

lAyat tersebut lmenjelaskan mengenai lperintah untuk lmelakukan 

jual beli atasl dasar lsuka sama lsuka, yangl artinya konsumenl suka ldengan lapa 
yangl diberikan oleh lpenjual lbaik itu daril segi lproduk atau pelayanan. lOleh 

lkarena itu lsudahl menjadi sebuah keharusanl bagil pelaku bisnisl untuk 

lmemberikan pelayananl ataupun produk yang lterbaik dengan senang hati, lagar 

lterciptanya kondisil yang sebagaimana di sampaikan dalam surah  An-Nisa’ 

ayat 5 tersebut. 

Oleh karena itu, untukl mendukung lpencapaian tujuanl perusahaan 

ldalam meningkatkanl ljumlah penjualan disini karyawan Bakso Mbak Pah 

mendapati implikasi dari strategi pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan, yaitu: 

4.3.2.1 Volume Penjualan 

Volume penjualan menurut Rangkuti (2018) adalah pencapaian 

yang dinyatakan secara kuantitatif dari segi fisik atau volume atau unit suatu 

produk. Volume penjualan adalah salah satu komponen yang memberikan 

pengaruh terhadap pencapaian suatu usaha, maka dari itu para pelaku usaha 

harus berusaha untuk menjaga volume penjualan agar tetap menguntungkan. 

Pada dasarnya tujuan dalam bisnis melakukan penjualan yaitu mencapai 

target volume penjualan (Fawzi, et.al., 2022). Semakin meningkat volume 

penjualan maka keuntungan yang diperoleh semakin meningkat, sehingga 

salah satu sektor bisnis yaitu kedai kopi akan mampu bertahan dan lebih maju 

saat menghadapi faktor-faktor lingkungan yang senantiasa berubah (Hery, et. 

al., 2019). Semakin baik standar kualitas pelayanan yang diterima oleh 

konsumen, maka akan memberi pengaruh dalam peningkatan volume 

penjualan (Soehardi, 2021) 
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Dalam suatu perusahaan tujuan pemasaran adalah untuk 

meningkatkan volume penjualan yang menguntungkan dalam arti dapat 

menghasilkan pendapatan secara optimal dan meningkatkan laba (Azizah, 

2022). Tujuan dari volume penjualan yaitu untuk memperkirakan seberapa 

besar keuntungan yang diterima dengan menjual produk kepada konsumen 

serta biaya yang telah dikeluarkan. Naik turunnya volume penjualan 

perusahaan dapat dilihat dari intesitas pembelian konsumen dan area 

perusahaan. Mengenai Volume penjualan dalam penelitian ini adalah jumlah 

hasil penjualan Bakso Mbah Pah yang terjual disetiap harinya. 

Volume penjualan dalam perspektif islam harus mengindahkan 

etika islam dan memberikan manfaat kepada semua pihak. Semakin besar 

volume penjualan suatu barang, biasanya laba yang diperoleh juga semakin 

besar, hal ini juga tidak lepas dari bukti kesetiaan pelanggan yang tidak 

bertentangan dengan konsep islam. Kesetiaan disebut Al-Wala’ yang 

memiliki makna mencintai, menolong, mengikuti, dan mendekat kepada 

sesuatu. Sebagaimana firman Allah dalam surah Al-Hujarat:15: 

 ِۗ ِ وَ زَسىُْلِهٖ ثمَُّ لمَْ يسَْتاَبىُْا وَجَاهدَوُْا باِمَْىَالِهِمْ  وَاوَفْسُِهِمْ فيِْ سبَيِْلِ اللّٰه اوَِّمَا المُْؤْمِىىُْنَ الَّرِيهَْ اٰمَىىُْا باِللّٰه
دِقىُْنَ  ىِٕكَ همُُ الصه

ٰۤ
 اوُلٰ

Artinya: “Sesungguhnya orang-orang mukmin (yang sebenarnya) 

hanyalah mereka yang beriman kepada Allah dan rasul-Nya, kemudian 

mereka tidak ragu-ragu dan mereka berjihad dengan harta dan jiwanya dijalan 

Allah. Mereka itulah orang-orang yang benar. (QS. Al-Hujarat: 15) 

Surah Al-Hujarat ayat 15 diatas memiliki keterkaitan dengan 

volume penjualan yaitu apabila anggota merasla puas dengan produkl latau 

jasal suatu perusahaanl maka lakan menciptakan kesetiaan. Penyebabl lutama 

menjadi lpelanggan yangl loyal,setia adalahl mereka sangat lpuas denganl 

pelayanan lyang lditerima. lBerdasarkan definisi ldiatas dapat ldisimpulkan 

bahwal volume penjualan adalah suatu l keterikatanl atau konsistensil pada 

lbarang lmaupun jasa lyang timbul ltanpa paksaan lsehingga akanl terjadi 

lpembelian lyang lberulang dan bisa menjadikan naiknya volume penjualan. 

Oleh karena itu, dapat diketahui bahwa peningkatan dan penjualan pada 



72 
 

 
 

Bakso Mbak Pah karena adanya kesetiaan dari para pelanggan yang datang 

untuk membeli.  

Mengenai volume penjualan ini dapat dilihat dari adanya 

pemberian strategi pelayanan yang baik sehingga volume penjualan bisa terus 

meningkat. Hal ini berkaitan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ningsih 

(2022), yang dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian di Kedai Kopi Sharing 

Karanganyar. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik akan menjadikan 

sebuah keputusan pembelian dan pada akhirnya keputusan pembelian inilah 

yang menyebabkan adanya volume penjualan yang meningkat. 

 

 



73 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

lSetelah melakukanl penelitian, maka l dapat ldikemukakan beberapa 

lkesimpulan berdasarkanl hasil lpengamatan lpenelitian, pengelolahan ldan 

lanalisis data lyang telah ldilakukan danl diuraikan lpada lbab-babl 

sebelumnya. lNamun, secara l garis besar l kesimpulan lyang dapat lpenulis 

paparkan lantara llain: 

1. lStrategi pelayanan yang dilakukan oleh Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kabupaten Malang dalam melakukan pelayananl yaitu 

strategil penggarap pasar (market nicher) yang dimana dalam 

pelayanan dilakukan melalui bersikap ramah tamah, komunikatif, 

memberikan pelayanan prima, cepat tanggap, keterjangkauan harga, 

dan perubahan. 

2. Adapun implikasi strategi pelayanan yang dilakukan oleh Bakso Mbah 

Pah dalam meningkatkan jumlah penjualan adalah adanya volume 

penjualan. Dengan adanya implikasi tersebut sudah tentu adanya  

peningkatan jumlah pelanggan dan penjualan pada Bakso Mbak Pah di 

Poncokusumo Kabupaten Malang. 

B. Saran 

lBerdasarkan hasil lpenelitian yangl disajikan, lberikut penulis 

lmemberikan saranl yang dapat ldijadikan sebuahl pertimbangan bagi lpihak 

yang lterkait: 

1. lUntuk Bakso Mbak Pah diharapkanl agar ldapat mempertahankanl serta 

lmeningkatkan lunsur-unsur lpelayanan yangl diterapkanl dalam 

lmemberikan pelayanan lyang lebihl baik 

2. Dalam meningkatkan strategi pelayanan dalam bentuk fisik yaitu 

mengenai fasilitas yang disediakan Bakso Mbak Pah ini sebaiknya 

menambah meja makan karena jika kondisi bakso ramai agar 

pelanggan tidak menunggu lama dalam antrian. 
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Lampiran 1 

Tabel Data Narasumber Penelitian 

 

No Nama Informan Pekerjaan Jabatan 

1 Ibu Saipah Pedagang Owner Bakso Mbak 

Pah 

2 Ibu Siti Yasaroh Pegawai Bakso Mbak 

Pah 

Pelayan Bakso Mbak 

Pah 

3 Ibu Limah Pegawai Bakso Mbak 

Pah 

Kasir Bakso Mbak Pah 

4 Ibu Titik Handayani Ibu Rumah Tangga Konsumen Bakso 

Mbak Pah 

5 Ica Salsabila Naraputri Mahasiswi Konsumen Bakso 

Mbak Pah 

6 Bapak Bahrul Ulum Wiraswasta Konsumen Bakso 

Mbak Pah 

 Sumber : Data diolah Peneliti, 2024 
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         Lampiran 2 

Tabel Pedoman Wawancara 

 

No Nama Informan Instrumen Wawancara 

1 Ibu Saipah 1. Sejak tahun berapakah Bakso Mbak Pah berdiri? 

2. Bagaimana sejarah atau latar belakang 

berdirinya Bakso Mbak Pah? 

3. Bagaimana perkembangan Bakso Mbak Pah dari 

tahun ke tahun? 

4. Bagaimana strategi pelayanan yang diberikan 

untuk meningkatkan jumlah pelanggan pada 

penjualan Bakso Mbah Pah? 

5. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi 

pelayanan  yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak 

Pah? 

2 Ibu Siti Yasaroh 1. Bagaimana pelayanan ibu sebagai pelayan Bakso 

Mbak Pah kepada konsumen yang datang untuk 

membeli? 

2. Bagaimana ibu menanggapi konsumen yang 

tidak sabar untuk membeli ketika banyak 

antrian? 

3. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi 

pelayanan  yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak 

Pah? 

3 Ibu Limah 1. Bagaimana strategi pelayanan ibu kepada 

konsumen yang datang untuk membeli? 



83 
 

2. Bagaimana ibu menanggapi konsumen yang 

tidak sabar untuk membeli ketika banyak 

antrian? 

3. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi 

pelayanan  yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak 

Pah? 

4 Ibu Titik 

Handayani 

1. Bagaimana cerita awal ibu mengetahui Bakso 

Mbak Pah ini? 

2. Bagaimana pelayanan yang diberikan Bakso 

Mbak Pah kepada konsumen? 

3. Adakah pelayanan yang kurang baik atau tidak 

memuaskan yang diberikan oleh Bakso Mbak 

Pah? 

4. Apakah bapak atau ibu puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh Bakso Mbak Pah? 

5. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi 

pelayanan  yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak 

Pah? 

5 Ica Salsabila 

Naraputri 

1. Bagaimana pelayanan yang diberikan Bakso 

Mbak Pah kepada konsumen? 

2. Adakah pelayanan yang kurang baik atau tidak 

memuaskan yang diberikan oleh Bakso Mbak 

Pah? 

3. Apakah Ica puas dengan pelayanan yang 

diberikan Bakso Mbak Pah? 

4. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi 

pelayanan  yang diberikan dalam upaya 



84 
 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak 

Pah? 

6 Bapak Bahrul 

Ulum 

1. Bagaimana cerita awal bapak mengetahui Bakso 

Mbak Pah ini? 

2. Bagaimana pelayanan yang diberikan Bakso 

Mbak Pah kepada konsumen? 

3. Adakah pelayanan yang kurang baik atau tidak 

memuaskan yang diberikan oleh Bakso Mbak 

Pah? 

4. Apakah bapak atau ibu puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh Bakso Mbak Pah? 

5. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi 

pelayanan  yang diberikan dalam upaya 

meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak 

Pah? 

  Sumber: Data diolah peneliti, 2024 
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Lampiran 3 

Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 4 

Jurnal Kegiatan Penelitian 
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Lampiran 5 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 

 

Warung Bakso Mbak Pah 
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Pimpinan Bakso Mbak Pah 
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Karyawan Bakso Mbak Pah 
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Pelanggan Bakso Mbak Pah 

         

Foto bersama Karyawan Bakso Mbak Pah  
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Lampiran 6 
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Lampiran 7 

Bukti Plagiasi 
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Lampiran 8 

Surat Keterangan Selesai Penelitian 
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