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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 memperhatikan setiap pelayanan yang diberikan dan selalu
meningkatkan kualitas pelayanan melalui strategi pelayanan yang dilakukan
untuk memuaskan pelanggan. Fokus penelitian ini adalah mengetahui strategi
pelayanan. Adapun penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui dan
mendeskripsikan strategi 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 dengan menggunakan metodologi penelitian kualitatif dengan
pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan  dengan
menggunakan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Kemudian untuk
analisis data menggunakan empat langkah yaitu pengumpulan data, reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Selain itu, untuk keabsahan data
menggunakan triangulasi data dengan jenis triangulasi sumber.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Bentuk strategi pelayanan yang
dilakukan di 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’.

Supervisor : Prof. Dr. H. Salim Al Idrus, MM., M.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. | Then for data analysis using four steps, namely data
collection, data reduction, data presentation, and conclusion drawing. In addition,
for data validity, | 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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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 lainnya yang biasanya disebut dengan
istilah “dari mulut ke mulut atau word of mouth (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.



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 (2010), melalui kualitas
pelayanan maka terciptalah kepuasan pelanggan, dimana kepuasan
pelanggan yang menjadi sasaran utama perusahaan agar dapat bertumbuh
dan berkembang untuk menghadapi persaingan yang ketat. Kepuasan
pelanggan juga menjadi penujuk arah dan pedorong motivasi untuk
menciptakan ide kreatif, inovatif yang dapat mengembangkan masa depan



yang gemilang bagi perusahaan sehingga cita-cita perusahaan tercapai
melalui adanya peningkatan pelanggan pada penjualan suatu produk.
Zeithmal, et.al. (2015) telah melakukan berbagai penelitian terhadap
beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi lima dimensi karakteristik
yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas
pelayanan. Kelima dimensi karakteristik kualitas pelayanan tersebut yaitu,
bukti langsung (Tangible), keandalan (Reliabity), daya tanggap
(Resposiveness), jaminan (Asurance), dan empati (Empathy).

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 juga sangat memperhatikan setiap pelayanan
yang diberikan dan selalu meningkatkan kualitas pelayanan 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. Lokasi merupakan faktor yang sangat penting dalam rangka
menciptakan keputusan pembelian. Menurut Kasmir (2016) lokasi adalah
tempat beroperasi perusahaan dalam kegiatan untuk menghasilkan suatu
keuntungan ekonomi terhadap barang atau jasa yang dijual. Faktor lain yang
menentukan keputusan pembelian adalah kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan menurut Kasmir (2017) adalah perilaku untuk memberikan
kepuasan kepada konsumen, sesama satu golongan karyawan, dan



pimpinan. Bagi Collier (2017) pelayanan terbaik pasca pelanggan dan
tingkat kualitas pelayanan adalah cara yang terbaik dan konsisten untuk
mempertemukan harapan pelanggan. 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 Igbal (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 ramabh,
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 untuk selalu menjaga
kepercayaan, kepuasan, dan peningkatan pelanggan dengan meningkatkan
kualitas pelayanan. 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 secara cermat
menentukan kebutuhan konsumen sebagai upaya untuk memenuhi harapan
atau keinginan dan meningkatkan pelanggan pada penjualan bakso melalui
strategi pelayanan. Kepuasan atau ketidakpuasan adalah perasaan senang



atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap Kkinerja produk yang aktual dengan Kinerja produk yang
diharapkan. Kepuasan adalah sejauh mana suatu tingkatan produk
dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli. Kepuasan pelanggan
diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan pelanggan terhadap suatu
produk sesuai dengan kenyataan yang diterima olehnya. Jika produk
tersebut jauh dibawah harapan, pelanggan akan kecewa. Dan sebaliknya,
jika produk tersebut memenuhi harapan, pelanggan akan puas. Harapan
pelanggan dapat diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat
menggunakan produk tersebut dan informasi dari orang lain.

Berdasarkan uraian konteks penelitian dan jurnal, maka peneliti tertarik
mengambil judul yang sesuai dengan kondisi lapangan dan dituangkan
kedalam laporan akhir yang berjudul “Strategi Pelayanan Dalam Upaya
Meningkatkan Jumlah Pelanggan Pada Penjualan Bakso Mbak Pah di

Poncokusumo Kabupaten Malang”.
1.2 Fokus Penelitian
Berdasarkan dari konteks penelitian yang di paparkan, maka fokus

penelitian sebagai berikut :

1. Bagaimana 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
Berdasarkan fokus penelitian diatas, maka tujuan dalam melakukan

penelitian sebagai berikut:

1. Mengetahui dan mendeskripsikan strategi pelayanan yang diberikan dalam

upaya meningkatkan jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah



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

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara

teoritis maupun secara prakiis.
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1.4.2

Manfaat Teoritis

Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan bagi
para pembaca bahwa sangat penting dengan adanya strategi
pelayanan dalam upaya meningkatkan pelanggan pada penjualan

bakso mbak pah di Poncokusumo Kabupaten Malang.
Manfaat Praktis

Selain dengan adanya manfaat teoritis, penelitian ini diharapkan

dapat memberikan manfaat praktis yaitu;
1. Untuk penelitian mendatang

Hasil penelitian ini hendaknya dijadikan acuan bagi peneliti
selanjutnya agar dapat mengetahui perkembangan pada strategi
pelayanan yang diberikan dalam upaya meningkatkan

pelanggan pada penjualan bakso.



BAB I
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Penelitian Terdahulu

Setelah menelaah konteks penelitian, penelitian ini memiliki tujuan untuk
membandingkan kenyataan yang ada di lapangan dengan teori yang relevan,
dan beberapa hasil penelitian yang berkaitan dengan penelitian 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%. Dan strategi peningkatan kualitas pelayanan di Safina
Assalam Tour terus dilakukan oleh perusahaan yaitu salah satunya
dengan cara memberikan pengetahuan tentang pengurusan dokumen

kepada seluruh staff.
2. Hasil Penelitian Muhammad Igbal (2021)

Penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Igbal (2021) yang
berjudul “Analisis Strategi Pelayanan Untuk Meningkatkan Jumlah
Pelanggan Pada PT. Jaya Masawan Palembang Square . Jenis penelitian

ini adalah deskriptif kualitatif. Sumber data yang digunakan dalam



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 Masawan Palembang Square akan mampu
memberikan yang terbaik untuk para pelanggan dengan melalui tahapan-
tahapan yang dilakukan yaitu memberikan produk yang berkualitas,
memberikan kualitas pelayanan yang ramah, mengutamakan pada
kepentingan atau pencapaian kepuasan pelanggan , memperhatikan harga
produk maupun biaya pelayanan yang sesuai dengan kondisi pasar saat
ini, dan memberikan jaminan keamanan dari produk maupun pelayanan

yang diberikan.
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 adalah kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah melalui observasi dan wawancara. Serta dalam
menganalisis data menggunakan teknik analisis data deskriptif yang
diungkapkan secara tertulis. Dan langkah-langkah yang digunakan peneliti
dalam menganalisa data yaitu pengumpulan data, reduksi data, penyajian

data, dan penarikan kesimpulan.

Berdasarkan penelitian tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa,
strategi customer service dalam pemberian layanan harus sejalan dengan
standarnisasi yang telah ditentukan. Dengan demikian, strategi pelayanan
yang diterapkan oleh customer service dapat memberikan pengaruh yang
baik terhadap pertumbuhan jumlah nasabah akan terus meningkat setiap

tahunnya dan terus berkembang.

Hasil Penelitian Debby Cynthia, Haris Hermawan, Dan Ahmad Izzudin
(2022)



Penelitian yang dilakukan oleh Debby Cynthia, Haris Hermawan,
Dan Ahmad Izzudin (2022) yang berjudul “Pengaruh Lokasi Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian”. Dalam penelitian ini
menggunakan variabel independen yaitu lokasi (X1), kualitas pelayanan
(X2), dan keputusan pembelian (YY) sebagai variabel dependen. Jenis
penelitian 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 bahwa,
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. Serta
lokasi dan kualitas pelayanan secara simultan membuktikan bahwa secara
bersama-sama tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

variabel keputusan pembelian pada BUMDes Mart 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

nasababh.

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 “Pengaruh Cita Rasa,
Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Di
Kedai Kopi Sharing Karanganyar”. Penelitian ini menggunakan variabel
terikat yaitu keputusan pembelian (Y), dan variabel bebas yaitu cita rasa
(X1), harga (X2), kualitas pelayanan (X3). Jenis penilitian ini adalah
penelitian kuantitatif dengan mencari hubungan assosiatif yang bersifat

kausal.

Berdasarkan penelitian tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa,
cita rasa berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian di Kedai
Kopi Sharing. Harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian di Kedai Kopi Sharing Karanganyar. Serta kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian di Kedai Kopi

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

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

dengan judul “Strategi Pemasaran Bakso Idola Dalam Meningkatkan
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Penjualan Pada Masa Pemulihan Covid-19 Di Kecamatan Sumbawa”.
Dalam penelitian ini mengenai pengambilan sampel dilakukan secara
sengaja atau purposive (purposive sample) dan dengan menganalisis data
melalui tahapan pengumpulan data, tahap analisis, dan tahap pengambilan

keputusan.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan 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.
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.

Penelitian terdahulu diatas menggambarkan beberapa penelitian yang
dilakukan dalam beberapa bentuk penelitian yang berhubungan dengan
strategi pelayanan, pelanggan maupun penjualan yang berkembang pada
masing-masing organisasi maupun perusahaannya. Penelitian terdahulu
tersebut dapat disajikan dalam bentuk tabel dibawah ini guna memudahkan

pemahaman mengenai persamaan dan perbandingan para pembaca.



2.2 Orisinalitas Penelitian

Tabel 2.1

Perbandingan Penelitan
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No | Nama Peneliti, Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian
Tahun
Penelitian,
Judul

1. | Achmad Yasin, Sama-sama Penelitian Kualitas pelayanan
(2017), Strategi menganalisis terdahulu Safina Assalam
Peningkatan mengenai menggunakan Tour sudah baik
Kualitas kualitas metode dilihat dari
Pelayanan Pada pelayanan deskriptif persentase dari 10
PT. Safina Persamaan sedangkan pertanyaan yang
Assalam Tour terletak pada penelitian yang | menunjukkan
Gambut sumber data sekarang persentase lebih
Kalimantan yaitu data menggunakan | dari 80%. Dan
Selatan. diperoleh metode strategi

langsung dari kualitatif peningkatan
objek yang Perbedaan kualitas pelayanan
diamati terletak  pada | di Safina Assalam
(observasi), bidang Tour terus
dan diperoleh penelitian dilakukan oleh
melalui tanya perusahaan yaitu
jawab pada salah satunya
beberapa dengan cara
bagian yang memberikan
terkait dalam pengetahuan
penelitian tentang pengurusan
(wawancara) dokumen kepada
seluruh staff.

2. | Muhammad Sama-sama - Penelitian Dengan adanya
Igbal, (2021), menganalisis terdahulu strategi pelayanan,
Analisis Strategi mengenai dilakukan maka PT. Jaya
Pelayanan strategi pada tahun Masawan
Untuk pelayanan 2021 Palembang Square
Meningkatkan untuk - Perbedaan akan mampu
Jumlah meningkatkan terletak pada | Memberikan yang
Pelanggan Pada jumlah bidang dan terbaik untuk para
PT. Jaya pelanggan objek pelanggan dengan
Masawan Sama-sama penelitian melalui tahapan-
Palembang menggunakan tahapan yang
Square metode dilakukan yaitu

kualitatif memberikan




Lanjutan tabel 2.1
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Nama Peneliti, Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian
Tahun
Penelitian,
Judul
- Persamaan produk yang
pada proses berkualitas,
pengumpulan memberikan
data dengan kualitas pelayanan
pengamatan yang ramah,
dan mengutamakan
wawancara, pada kepentingan
serta metode atau pencapaian
analisa data kepuasan
menggunakan pelanggan,
deskriptif memperhatikan
untuk harga produk
menganalisis maupun biaya
strategi pelayanan yang
pelayanan sesuai dengan
kondisi pasar saat
ini, dan
memberikan
jaminan keamanan
dari produk
maupun pelayanan
yang diberikan
3. | Reni Yulistian Sama-sama Penelitian Berdasarkan
Arianti, (2022), menganalisis terdahulu penelitian tersebut
Strategi mengenai dilakukan pada | dapat ditarik
Pelayanan strategi tahun 2022 kesimpulan bahwa,
Customer pelayanan Perbedaan strategi customer
Service Dalam dalam service dalam

Meningkatkan
Jumlah Nasabah
Di BPRS Bhakti
Sumekar Kantor
Cabang Jember

meningkatkan
jumlah
pelanggan

Sama-sama
menggunakan
kualitatif

Dalam
pengumpulan

data sama-sama

melalui

terletak pada
objek penelitian

pemberian layanan
harus sejalan
dengan
standarnisasi yang
telah ditentukan.
Dengan demikian,
strategi pelayanan
yang diterapkan
oleh customer
service dapat
memberikan




Lanjutan tabel 2.1
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Nama Peneliti,
Tahun
Penelitian, Judul

Persamaan

Perbandingan

Hasil Penelitian

observasi dan pengaruh yang
wawancara baik terhadap
pertumbuhan
jumlah nasabah
akan terus
meningkat setiap
tahunnya dan terus
berkembang
Debby Cynthia, Sama-sama Menggunakan | - Lokasi secara
Haris Hermawan, menganalisis metode parsial tidak
Dan Ahmad mengenai kuantitatif berpengaruh
Izzudin, (2022), kualitas Perbedaan dan tidak
Pengaruh Lokasi pelayanan pada lokasi signifikan
Dan Kualitas Metode dan objek terhadap
Pelayanan pengumpulan penelitian keputusan
Terhadap data sama- pembelian pada
Keputusan sama melalui BUMDes
Pembelian observasi, Amanah Mart
kuisioner, dan Pondokrejo
studi pustaka 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




Lanjutan tabel 2.1
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Nama Peneliti, Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian
Tahun
Penelitian,

Judul
tidak mempunyai
pengaruh yang
signifikan terhadap
variabel keputusan
pembelian pada
BUMDes Mart
Pondokrejo.

5. | Lin Arshy Sama-sama Perbedaan Pemberian
Cahaya Dan menggunakan terletak pada pelayanan yang
Nurul Jannah, metode objek optimal guna untuk
(2022), Strategi kualitatif penelitian, meningkatkan
Pelayanan Persamaan penelitian jumlah nasabah
Customer pada proses terdahulu dan berpengaruh
Service Dalam pengumpulan terletak pada terhadap tingkat
Meningkatkan data dengan bidang kuliner | kepuasan nasabah
Jumlah Nasabah observasi dan
Pada Bank wawancara
Muamalat KCP
Sukaramai

6. | Mugi Rahayu Sama-sama Penelitian - Citarasa
Restu Ningsih, menganalisis terdahulu berpengaruh
Retno Susanti, mengenai dilakukan pada signifikan
Dan kualitas tahun 2022 terhadap
Sumaryanto, pelayanan Menggunakan keputusan
(2022), Penelitian merode pembelian di
Rasa, Harga, dibidang Sharing
Dan Kualitas kuliner Karanganyar
Pelayanan makanan - Harga
Terhadap maupun berpengaruh
Keputusan minuman signifikan
Sharing pengumpulan velian di
K aranaanvar data sama-sama pembehan di




Lanjutan tabel 2.1
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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




Lanjutan tabel 2.1
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Nama Peneliti, Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian
Tahun
Penelitian,
Judul
Wartiningsih, sama-sama di terletak pada | yang diterapkan

Yudi Hartanto,

bidang kuliner

lokasi

oleh Bakso Idola

(2023), Strateqi Bakso penelitian yaitu mendukung
Pemasaran Sama-sama strategi agresif
Bakso Idola menganalisis dengan
Dalam mengenai memproduksi
Meningkatkan peningkatan bakso yang
Penjualan Pada penjualan berkualitas, tekstur
Masa lembut, dan harga
Pemulihan terjangkau tanpa
Covid-19 Di mengurangi bahan
Kecamaan yang dapat
Sumbawa mengurangi cita
rasa bakso itu
sendiri.

9. | Rizki Rusmia Data dan - Perbedaan Strategi pelayanan
Dan Irmayanti sumber data terletak di AOAP pada
Hasan, (2022), sama-sama objek anggota BMT
Strategi melalui data penelitian terdiri dari 8
Pelayanan primer dan data . dimensi yaitu
Account Officer sekunder senyum sapa
Analisis Dalam analisis salam, tanggung
Pembiayaan keabsahan data jawab, melayani
Pada Anggota sama-sama tepat waktu, bicara
Baitul Maal Wat menggunakan secara jelas,
Tamwil teknik amanah,

triangulasi data pengetahuan
kemampuan yang
baik, menerima
keluhan secara
profesional, dan
kepercayaan.

10. | Fathiyatuz Menggunakan - Perbedaan Masih dalam
Zahroh, (2024), metode terletak pada proses penelitian
Strategi penelitian objek penelitian

Pelayanan
Dalam Upaya
Meningkatkan
Jumlah

kualitatif dan
teknik
pengumpulan
data dengan
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Lanjutan table 2.1

Nama Peneliti, Persamaan Perbandingan Hasil Penelitian
Tahun
Penelitian, Judul
Pelanggan Pada menggunakan
: pengamatan,
Penjualan Bakso wawancara
Mbak Pah di dan studi
Poncokusumo kepustakaan
Kabupaten
Malang

Sumber : Data diolah peneliti, 2024
2.3 Kajian Teoritis

Kajian teori ini dimaksudkan untuk mengemukakan teori-teori yang
relevan dengan masalah yang diteliti, selain itu kajian teori yang diperoleh
dari pustaka-pustaka yang berkaitan dan mendukung penelitian yang akan

dilakukan.
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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Manajemen strategi berfokus pada proses penetapan tujuan
organisasi, pengembangan kebijakan dan perencanaan untuk mencapai
sasaran, serta mengalokasian sumber daya untuk menerapkan
kebijakan dan merencanakan pencapaian tujuan organisasi. 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 strategi manajemen
suatu proses yang dirancang secara sistematis oleh manajemen untuk
merumuskan strategi, menjalankan strategi, dan mengevaluasi strategi
dalam rangka menyediakan nilai-nilai yang terbaik bagi seluruh

pelanggan untuk mewujudkan visi organisasi.

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.
. Macam-Macam Strategi

Dalam pembahasan mengenai strategi menurut Anshori (2014) ada
beberapa pembahasan mengenai macam-macam strategi yaitu sebagai

berikut:
1. Strategi Pemimpin Pasar (Market Leader)

Market leader merupakan sebuah perusahaan yang telah
diakui oleh industri sebagai pemimpin. Perusahaan yang dominan
ingin tetap nomor satu dan ingin bertindak dalam tiga arah yaitu
mengembangkan pasar secara keseluruhan, melindungi pangsa

pasar, dan memperluas pangsa pasar.
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2. Strategi Penantang Pasar (Market Cellenger)

Penantang pasar merupakan perusahaan “runner up” yang
bekerja secara langsung untuk memperluas pangsa pasarnya.
Perusahaan ini terbuka langsung dengan pemimpin pasar dan
strategi yang dilakukannya adalah menentukan lawan dan sasaran

strategi serta memilih strategi penyerangnya.
3. Strategi Pengikut Pasar (Market Follower)

Pengikut pasar merupakan sebuah perusahaan yang
menyesuaikan dengan kondisi pasar tanpa mengganggu pemimpin

pasar.
4. Strategi Penggarap Pasar (Market Nicher)

Market nicher merupakan sebuah perusahaan yang diabaikan
oleh perusahaan besar. Oleh karena itu, strategi yang dijalankan
yaitu menggunakan pendalaman pada konsumen, pasar, produksi,

dan lain sebagainya (Y ustanto, 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  ini  didalamnya  merupakan
menciptakan struktur organisasi yang efektif, menyiapkan
anggaran, mengembangkan, dan memanfaatkan sistem informasi

yang diterima.
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3. Evaluasi strategi

Evaluasi strategi pada tahap ini merupakan tahap terakhir
yang dilakukan. Ada tiga hal mendasar untuk mengevaluasi strategi
yaitu:

a) Meninjau faktor-faktor eksternal dan internal

b) Mengukur prestasi, yakni membandingkan hasil yang

diharapkan dengan kenyataan

c) Mengambil tindakan korektif untuk memastikan bahwa prestasi

sesuai rencana

Oleh karena itu, strategi dalam pandangan islam dalam Al-Qur’an
dan Hadits telah memberikan tuntunan terkait dengan visi, misi,
tujuan, dan sasaran organisasi yang harus dicapai dan dapat
dilaksanakan dengan baik. Hal ini digambarkan dalam surah Al-Hasyr

ayat 18:
Gslass gl AP 1805 S i gl s a8 )l @l

Artinya : “hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada
Allah dan hendaklah setiap diri memperhatikan apa yang telah
diperbuatnya untuk hari esok (akhirat), dan bertakwalah kepada Allah,
sesungguhnya Allah Maha Mengetahui 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. 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).



22

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) Shiddig (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

Pelayanan pada dasarnya merupakan sebuah tindakan yang mana
diharapkan oleh konsumen untuk mendapat kepuasan dan pengalaman
dalam berbelanja. Pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan pelanggan.
Menurut Gronroos dalam Ratminto (2005) pelayanan adalah suatu
aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata

(tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antar
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pelanggan dengan karyawan yang disediakan oleh organisasi pemberi
pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan

pelanggan.

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. Menurut Kasmir (2017),
kualitas pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan seseorang atau
suatu organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan,

sesama karyawan, dan juga pemimpin.
. 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. Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para pegawai

memberikan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan.

3. Competence, vyaitu setiap pegawai perusahaan  memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk dapat

memberikan pelayanan tertentu.

4. Access,yaitu kemudahan untuk dihubungi atau ditemui, yang
berarti lokasi fasilitas pelayanan mudah dijangkau, waktu

menunggu tidak terlalu lama, dan saluran komunikasi mudah
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dihubungi.
Courtesy, vyaitu sikap sopan santun, respek, perhatian, dan

keramahan dari para kontak personal perusahaan.

Communication, yaitu memberikan informasi yang dapat dipahami
pelanggan serta selalu mendengarkan saran dan keluhan pelanggan.
Credibility, yaitu jujur dan dapat dipercaya. Di sini menyangkut
nama dan reputasi perusahaan, karakteristik pribadi, kontak

personal, dan interaksi dengan pelanggan.

Security, yaitu aman (secara fisik, finansial, dan kerahasiaan) dari

bahaya, risiko atau keragu-raguan.

Understanding, vyaitu upaya untuk mengetahui kebutuhan

pelanggan.

Tangible,yaitu segala bukti fisik seperti pegawai fasilitas,

peralatan, dan tampilan fisik dari pelayanan.

Menurut Kotler dan Keller (2016) ada lima dimensi untuk
mengukur kualitas pelayanan yaitu Bukti fisik, Keandalan, Daya
tanggap, Jaminan, dan Kepedulian. 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.

. Ciri-Ciri Pelayanan yang Baik

Ada beberapa hal yang harus diperhatikan dalam menjamu

pelanggan yaitu kepuasan pelanggan atas pelayanan yang diberikan.

Kepuasan berarti bahwa pelanggan merasa bahwa keinginan dan

kebutuhan terpenuhi dan tercapai dalam waktu yang tepat. 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 :

V38 20150585 b 50805 4 b 585005 a8 a0 0 Jas o a0 530 o 1 S5 Y

655

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)

Ayat tersebut menjelaskan mengenai perintah untuk melakukan
jual beli atas dasar suka sama suka, yang artinya konsumen suka
dengan apa yang diberikan oleh penjual baik itu dari segi produk atau
pelayanan. Oleh karena itu sudah menjadi sebuah keharusan bagi
pelaku bisnis untuk memberikan pelayanan ataupun produk yang
terbaik dengan senang hati, agar terciptanya kondisi 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 dapat diterima atau dinikmati dengan

pelayanan yang baik dan memuaskan. Para pelanggan menginginkan
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mutu pelayanan yang sesuai dengan harapan para pelanggan, karena
hal ini merupakan salah satu upaya perusahaan untuk dapat tampil

beda dengan perusahaan pesaingnya.
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 (7a ‘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:
SKald) Cay 2Kt i ) a3 ) Gl il

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 Kkita
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)

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:
L 0 ) 0 T (3 585 e 5 s (i e 55 (340
155 s 3l ed Tl G )
Artinya: ‘“Hendaklah orang yang lapang (rezekinya)
memberi nafkah menurut kemampuannya, dan orang Yyang
disempitkan rezekinya, hendaklah memberi nafkah dari apa (harta)
yang dianugerahkan Allah kepadanya. Allah tidak membebani
kepada seseorang melainkan (sesuai) dengan apa Yyang
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)

Prinsip Persamaan (Musawah), Musawah adalah persamaan sama
halnya seperti manusia semuanya adalah sama, dari asal kejadian
yang sama hanya tagwa 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,

bertagwa, 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:

BRI )15 ladl (a5 G sac &an 5 80 (e IR ) ) G0
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
olen Allah untuk bersosialisasi dengan sesama, tanpa harus
membeda-bedakan individu tersebut berasal (Nasution & Effendi,
2010).

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 Kkita ingin diperlakukan

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

B G iy 385 QA 03 Jin s ) (a Jing V1 1566 e ol AT gglle 550
\ < oc ® a0 ¥ $0 > 7 | E;./f ? T o,

U3 GA iy 1Y) (3l g 0 il (380 158 T S AR gelle &gy
G380 1385 | 3t Ly
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).

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
el A A e Y R ile U8 i 15 BT il a1k Lad
Canha) (a0 e K58 Cun e 136 SN 8 2h 55l agd ekl 5 afie
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)

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:
D33 R 115 25551 5 1AL 3530 & 5heidl L

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. la tidak boleh mendzolimi dan tidak boleh
membiarkannya di ganggu orang lain (bahwa ia wajib menolong

dan membelanya)” (Soetari, 2013).
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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) memberikan beberapa definisi mengenai pelanggan yaitu:

a) Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung kepada Kita, tetapi

Kita yang tergantung terhadap mereka.
b) Pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada keinginannya.

c) Tidak ada seorang pun yang pernah menang beradu argumentasi

dengan pelanggan

d) Pelanggan adalah orang yang teramat penting yang tidak dapat
dihapuskan.

Menurut Musanto (2004) pelanggan berbeda dengan konsumen,
seorang dapat dikatakan sebagai pelanggan apabila orang tersebut
mulai membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa yang
ditawarkan oleh badan usaha 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
disimpulkan bahwa pelanggan adalah seseorang yang memiliki peran
penting yang dapat memberi dampak positif bagi sebuah organisasi
maupun perusahaan. Maka dari itu, pelanggan harus 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
G il b e dan 517 hoiedd 0083 Wiss a5 S0 (s AR ) 0 g
Artinya: “Wahai manusia! Sungguh, kami telah menciptakan
kamu dari seorang laki-laki dan seorang perempuan, kemudian kami
jadikan kamu berbangsa-bangsa dan bersuku-suku agar kamu saling
mengenal. Sesungguhnya yang paling mulia diantara kamu di sisi Allah

ialah orang yang paling bertakwa. Sungguh, Allah Maha Mengetahui,
Maha Teliti. (QS. Al-Hujarat:13)

Dalam ayat ini mengandung berbagai manfaat dan bisa diartikan
sebagai ajakan untuk saling mengenal dan menghargai satu sama lain.
Dalam konteks pemasaran, ayat ini menunjukkan pentingnya
memperhatikan perilaku konsumen, yang pada gilirannya dapat
membantu membangun hubungan yang saling menguntungkan dan
memperkuat antara bisnis dan 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:

ol S ¥ 0 &) T 555 Y5 281 A G el 152535 Y 1 sl gl (il

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

Penjualan merupakan tujuan utama dilakukannya kegiatan
perusahaan. Perusahaan dalam menghasilkan barang maupun jasa,
mempunyai tujuan akhir yaitu menjual barang atau jasa tersebut
kepada masyarakat. Oleh karena itu, penjualan memegang peranan
penting bagi perusahaan agar produk dapat terjual dan memberikan

penghasilan bagi perusahaan.

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 dapat disimpulkan bahwa
penjualan adalah suatu kegiatan dimana pembeli dan penjual
berkumpul serta berinteraksi untuk bertransaksi, saling mempengaruhi

dan bertujuan untuk menukarkan barang atau jasa dengan uang.
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Penjualan adalah tujuan dari pemasaran yaitu melalui departemen
pemasaran termasuk tenaga penjualnya (sales force) akan berusaha
melalukan kegiatan penjualan atau mendistribusikan produk hasil

produksi.

Dalam pandangan islam mengenai penjualan atau jual beli ada
dasar hukum yang melandasinya sebagaimana disebutkan dalam surah
Al-Bagarah ayat 275:

) 1508 2 Gl Al (e St A ol 25k W& (3a50 Y 1530 &3 gl
ik o 18 816 405 G e 3a 5ala (Tl a5 el 0 005100 e g
ORI g 547 0 ALl Al B3z gt D2

Artinya: “Orang-orang yang makan (mengambil) riba tidak
dapat berdiri melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan
syetan lantaran (tekanan) penyakit gila. Keadaan mereka yang
demikian itu, adalah disebabkan mereka berkata (berpendapat),
sesungguhnya jual beli itu sama dengan riba, padahal Allah telah
menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba. Orang-orang yang
telah sampai kepadanya larangan dari Tuhannya, lalu terus berhenti
(dari mengambil riba), maka baginya apa yang telah diambilnya
dahulu (sebelum datang larangan), dan urusannya (terserah) kepada
Allah. Orang yang kembali (mengambil riba), maka orang itu adalah

penghuni-penghuni neraka, mereka kekal didalamnya. (QS. Al-
Bagarah: 275)

Berdasarkan ayat tersebut dapat diambil pemahaman bahwa
Allah telah menghalalkan jual beli kepada hamba-hamba-Nya dengan
baik dan melarang praktek jual beli yang mengandung riba. Dan Allah
mengharamkan kepada umat islam memakan harta sesama dengan
cara yang bathil, misalnya dengan mencuri, merampok, menipu,
korupsi, dan dengan jalan-jalan lain yang tidak dibenarkan oleh Allah,
kecuali dengan cara perniagaan atau dengan jual beli dengan didasari

atas dasar suka sama suka dan saling menguntungkan.

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, vyaitu barang yang dibeli harus bersih materinya.
(Syarifuddin, 2003)

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ritawati,
et.al (2023) 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.
Dalam hal ini menjelaskan bahwa penelitian yang 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)

b)

d)

Trade selling adalah suatu jenis penjualan yang dilakukan oleh
wiraniaga kepada grosir-grosir atau reseller, dengan tujuan untuk

dijual kembali.

Tehnical selling adalah usaha dalam meningkatkan penjualan
dengan pemberian saran atau nasehat kepada pembeli atau

konsumen akhir dari barang dan jasanya.

Missionary selling adalah usaha dalam meningkatkan penjualan
serta dengan mendorong pembeli untuk membeli produk atau jasa
dari penyalur perusahaan. Dalam hal ini perusahaan mempunyai

penyalur tersendiri dalam pendistribusian produk atau jasanya.

New business selling adalah usaha dalam membuka transaksi-
transaksi baru dengan cara mengubah calon konsumen menjadi

konsumen.

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Penjualan

Menurut Swastha (2015), faktor yang mempengaruhi penjualan

antara lain kondisi dan kemampuan penjual, kondisi pasar, modal,

kondisi organisasi perusahaan, dan faktor lain.

a)
b)

c)

Kondisi dan kemampuan penjual
Kondisi pasar

Dalam kondisi pasar mencakup sekelompok pembeli atau
orang yang menjadi target pada penjualan, bisa juga memberikan
pengaruh pada aktivitas penjualan. Terdapat aspek situasi pasar
yang mesti diperhatikan yaitu mengenai jenis pasar yang dimana
terdapat beberapa pasar yaitu pasar konsumen, industri, penjual,
pemerintah, atau pasar internasional.

Modal

Dalam sebuah modal merupakan unsur utama dalam
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kendala untuk penjual dalam menjual produk jika produk tersebut

belum diketahui pembeli atau tempat pembeli jauh dari lokasi

penjual
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 adalah metode yang dapat digunakan untuk
mempermudah peneliti dalam merumuskan hipotesis penelitiannya. Kerangka
pikir menggambarkan skema dari penelitian ini agar peneliti lebih mudah
dalam merumuskan dan menjawab mengenai hubungan yang terjadi antar
variabel. Untuk memudahkan dalam proses penelitian peneliti, jadi peneliti

akan membuat gambaran penelitian yang akan dilakukan.



Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran Penelitian

Konteks Penelitian

Bakso Mbak Pah adalah bisnis yang bergerak di bidang kuliner makanan. selain
produknya yang berkualitas finggi, cita rasa vang khas, dan harga yang terjangkau,
bakso Mbak Pah juga memperhatikan setiap pelayanan yang diberikan dan selalu
meningkatkan kualitas pelayanan melalui strategi pelayanan yang dilakukan untuk
memuaskan pelanggan. selain itu masalah utama dalam penjualan Bakso Mbak Pah
terletak pada strategi pelayanannya, oleh karena itu, bakso Mbak Pah dituntut untuk
selalu menjaga kepercayaan, kepuasan, danepeningkatan pelanggan. berdasarkan
uraian tersebut, maka peneliti memutuskan untuk mengangkat permasalahan yang
sesuai dengan kendisi lapangan yang berjudul

h 4
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2. Mendeskripsikan implikasi strategi pelayanan
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Mbak Pah
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Paparan data dan Pembahasan
hasil penelitian
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Sumber : Data diolah peneliti, 2024
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METODE PENELITIAN
3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kualitatif yang merupakan suatu pendekatan penelitian untuk
memperoleh data dengan adanya kebenaran dan mengklarifikasinya sebagai
penelitian ilmiah yang dibangun atas dasar teori-teori yang pernah dilakukan
oleh para peneliti terdahulu. Penelitian kualitatif merupakan cara dalam
menjelaskan dan memaparkan suatu masalah serta menganalisis kembali untuk
menarik kesimpulan melalui data yang ada dan disusun dalam bentuk laporan
penelitian. Dalam metode penelitian kualitatif ini, peneliti merupakan kunci

dari sebuah penelitian (Sugiyono, 2014).

Pendekatan kualitatif yang dilakukan dalam penelitian ini ialah
pendekatan deskriptif. Pendekatan deskriptif yaitu menggali sumber atau teori-
teori dari hasil studi kepustakaan serta wawancara yang dilakukan secara
langsung ke lapangan dan langsung mewawancarai owner Bakso Mbak Pah,
Karyawan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kab. Malang.

Penelitian kualitatif merupakan penelitian yang berkelanjutan sehingga
dalam proses pengumpulan data, pengolahan data, serta analisis data dapat
dilakukan secara bersama dalam proses penelitian yang dilakukan (Suyanto,
2011).

Sedangkan jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu
field research (penelitian lapangan) yang disusun dan dinyatakan dalam
bentuk deskriptif. Field research merupakan penelitian yang dilaksanakan
secara sistematis untuk mengambil data dilapangan (Arikunto,2006). Adapun
alasan ditetapkan jenis penelitian ini adalah karena penelitian ini dilakukan
dengan meneliti sebuah tindakan, fenomena, maupun kasus yang terjadi di

lapangan untuk memperoleh data yang akurat secara faktual.

38
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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 terdiri dari data primer dan data sekunder

yaitu sebagai berikut:
a. Data Primer

Menurut Sugiyono (2019), Data primer adalah data yang diperoleh
melalui kegiatan wawancara yang artinya sumber data ini langsung
memberikan data kepada peneliti. 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 data pendukung yang
bersumber dari jurnal, buku, 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

Teknik Pengumpulan Data merupakan prosedur dasar untuk
melakukan penelitian, karena tujuan utama dari sebuah penelitian yaitu untuk
memperoleh data. Maka pengumpulan data peneliti menggunakan teknik-

teknik sebagai berikut:
1. Pengamatan (observasi)

Observasi yaitu Observasi yaitu teknik penelitian yang dilakukan
dengan mengadakan pengamatan atau peninjauan secara langsung pada

lokasi penelitian. Hal ini dimaksudkan untuk memperoleh data dalam
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penelitian lapangan (Igbal, 2021)

Observasi merupakan aktivitas secara langsung terhadap suatu
keadaan, tindakan maupun suatu benda. Dari proses pengumpulan data,
observasi dibagi menjadi dua bagian yaitu observasi partisipan dan
observasi non partisipan. Selama proses observasi ini, peneliti
menggunakan observasi partisipan dan peneliti mendatangi secara
langsung ketempat penelitian dengan tujuan dapat mengamati pelayanan
yang diberikan yang dilakukan oleh customer service maupun ownernya

sendiri di Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten Malang.
. Wawancara (interview)

Dalam teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan melakukan
wawancara secara langsung kepada owner Bakso Mbak Pah sehubungan
dengan informasi dan data yang dibutuhkan. Wawancara ialah pertemuan
dari dua orang yang bertukur informasi maupun pemikiran melalui tanya
jawab, sehingga dapat mengantongi data yang di inginkan mengenai suatu
topik tertentu. Metode wawancara yang digunakan adalah yang mana agar
mendapatkan statistika dari informan dengan catatan dan merekam

jawaban dari pertanyaan yang dibutuhkan oleh peneliti.

Adapun data untuk diperoleh peneliti melalui metode wawancara ini

ialah sebagai berikut:

a. Mengenai strategi pelayanan 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.
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. Adapun data yang diterima melalui

metode dokumentasi ini yaitu:
a. Sejarah Bakso Mbak Pah di Poncokusumo Kabupaten Malang.

b. Tugas dan tanggungjawab pelayan Bakso Mbak Pah di Poncokusumo
Kabupaten Malang.

c. Foto-foto dokumentasi yang berkaitan dengan penelitian yang

dihasilkan oleh peneliti sendiri.

3.4 Subyek Penelitian

Menurut Sugiyono (2013), subyek penelitian merupakan suatu atribut,

sifat, atau nilai dari orang 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.

35

Pihak internal yaitu ibu Saipah selaku owner atau pemilik usaha Bakso
Mbak Pah di Poncokusumo Kab. Malang.

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

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

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.
Analisis Data

Analisis  data adalah  proses  pengorganisasian  dan
mengklasifikasikan data, pola, serta kategori unit deskriptif dasar untuk
menemukan tema yang disarankan oleh data serta mengembangkan
hipotesis kerja. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknis analisis
data deskriptif. Khususnya, teknik analisis yang mengandalkan data
deskriptif yang diungkapkan secara tertulis atau lisan melalui individu-

individu yang penting bagi penelitian (Nazir, 1999).
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Dalam penelitian ini, teknik analisa data yang digunakan peneliti
adalah deskriptif kualitatif. Analisis deskriptif kualitatif bertujuan untuk
menganalisis strategi pelayanan yang diterapkan oleh Bakso Mbak Pah di

Poncokusumo Kabupaten Malang.

Menurut Miles dan Huberman (1992), teknik analisis data
kualitatif yaitu bagian utama yang terdiri dari pengumpulan data, reduksi
data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan. Berikut merupakan
langkah-langkah yang dilakukan peneliti untuk menganalisis data yaitu

sebagai berikut:
1. Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian merupakan tahap awal yang
harus dilakukan dengan suatu prosedur sistematis untuk mendapatkan
sebuah data. Dengan mengajukan pertanyaan serta membuat catatan
singkat pada saat proses penelitian dilakukan. Pada tahapan ini peneliti
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

Reduksi data merupakan proses penyeleksi dan memfokuskan
terhadap penyederhanaan serta transformasi data mentah yang didapatkan
dari hasil observasi atau wawancara dari catatan lapangan. Setelah
mendapatkan seluruh data, peneliti memilih data langsung dari catatan
tulisan yang didapatkan secara langsung dilapangan dan pemilihan data

tersebut harus berlangsung selama penelitian kualitatif berjalan.
3. Penyajian Data

Dalam penelitian kualitatif, penyajian dapat berupa deskripsi
singkat. Penyajian data merupakan teknik penataan informasi secara

sederhana dan mudah dipahami dengan menggabungkannya dengan
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bentuk yang berstruktur.
4. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan dalam pandangan kami ialah langkah
terakhir dalam penelitian yaitu menyimpulan data yang di verifikasi
selama penelitian berlangsung dan dapat berupa refleksi singkat dari
adanya gambaran subyek catatan lapangan atau upaya mendapatkan

salinan hasil dari kumpulan data yang lain.
3.6 Keabsahan Data

Keabsahan data adalah konsep untuk menjamin kevalidan data dari
sebuah penelitian. Untuk mengetahui keabsahan data tersebut peneliti
menggunakan teknik triangulasi 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

Triangulasi sumber berarti untuk mendapatkan data dari sumber
yang berbeda-beda dengan teknik yang sama. Misalnya,
membandingkan hasil pengamatan dengan wawancara,

membandingkan hasil wawancara dengan dokumen yang ada.
b. Triangulasi Teknik

Triangulasi  teknik  berarti  peneliti  menggunakan teknik
pengumpulan data yang berbeda-beda untuk mendapatkan data dari

sumber yang sama.
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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 ini peneliti melakukan cara pembandingan
untuk melakukan observasi secara langsung dengan melakukan wawancara
secara langsung dengan para informan. Pengecekan dalam keabsahan data
dilakukan karena dikhawatirkan mungkin terdapat kekeliruan dan

kesalahan yang luput dari perhatian peneliti.



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 lebih mengetahui mengenai objek serta
gambaran penelitian tersebut akan diterangkan secara keseluruhan 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 lbu 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 JI. 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

Struktur organisasi perusahaan merupakan suatu hubungan yang
memiliki fungsi serta bagian-bagian dalam menjalankan tugasnya. Namun dalam
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
memiliki pola struktur yang sesuai dengan kondisi serta tugas yang telah
ditetapkan.



Gambar 4.1
Struktur Organisasi Bakso Mbak Pah
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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 : Alimabh, 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

Menurut Anshori (2014), strategi ialah metode atau rencana yang
dipilih untuk membawa ,masa depan yang diinginkan, seperti pencapaian
tujuan atau solusi untuk adanya masalah. Dalam sebuah perusahaan, strategi
adalah aspek yang paling penting, karena sebuah bisnis dapat bekerja dengan
baik.

Strategi pelayanan dalam dunia bisnis merupakan salah satu elemen
penting dalam pemasaran. Sehingga dengan 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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Pelayanan yang berkualitas akan memperlihatkan kedekatan secara
keseluruhan dari seorang karyawan 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 perlu
mengetahui unsur-usur pelayanan sebagai berikut:
1. Kecepatan
Kecepatan adalah waktu yang digunakan dalam melayani konsumen atau
pelanggan minimal sama dengan batas waktu standar pelayanan yang
ditentukan oleh berusahaan.
2. Ketepatan
Ketepatan dalam melayani para pelanggan diharapkan perusahaan dapat
memberikan perasaan aman untuk menggunakan produknya.
3. Keamanan
Keamanan dalam melayani para pelanggan diharapkan perusahaan dapat
memberikan perasaan aman untuk menggunakan produknya.
4. Keramah Tamahan
Keramah tamahan sangat penting, apalagi bagi bisnis dibidang kuliner,
karyawan dituntuk untuk mempunyai sikap sopan dan ramah dalam
melayani pelanggan.
5. Kenyamanan
Rasa nyaman muncul apabila seseorang merasa diterima apa adanya.
Dengan demikian dalam bisnis harus dapat memberikan rasa nyaman
pada pelanggan.
4.2 Hasil Penelitian
Data yang diperoleh dari hasil penelitian di lapangan yaitu melalui
wawancara  terkait strategi pelayanan yang diberikan dalam upaya
meningkatkan jumlah pelanggan pada penjualan Bakso Mbak Pah di
Poncokusumo Kabupaten Malang vyaitu 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)

(Salah satu aspek penting dalam menjalankan bisnis bakso ini
yaitu dengan 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).

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).
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).
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 memuaskarn”. (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.

Informan kelima vyaitu lca 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
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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.
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 Market Nicher Strategy (Strategi Penggarap Pasar) yang dapat
dijelaskan sebagai berikut:

Strategi Penggarap Pasar yang dilakukan oleh 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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Setiap karyawan sebagai pelayan harus bersikap ramah tamah
dalam melayani pelanggan agar pelanggan merasa nyaman 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 diberikan oleh Ibu Siti Yasaroh dapat disimpulkan
bahwa dalam 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

Pelayanan prima adalah sebuah bisnis yang beroperasi dengan
tujuan untuk memberikan kepuasan pelanggan. Pelayanan prima harus
dilakukan sesuai dengan standar harapan yang diinginkan pelanggan.

Sebagaimana yang disampaikan oleh Ibu Saipah menyampaikan
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bahwa:

“Bentuk pelayanan prima yang kami berikan yaitu dengan cara

senyum, sapa, dan melayani dengan cepat, tepat, serta ramah

sehingga pelanggan merasa terpenuhi keinginan  dan

kebutuhannya”; (Wawancara, 18 Maret 2024)

Pelayanan yang baik dapat menjadi cerminan bagaimana
pendekatan 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.

. Cepat Tanggap

Kecepatan adalah waktu yang diberikan untuk melayani pelanggan
selain itu ketanggapan dalam memberikan layanan secara cepat dan
tepat. Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap
dari karyawan dalam memberikan pelayanan yang diberikan. Dengan
cepat tanggap yang dilakukan oleh karyawan pelayanan maka
pelanggan juga merasa puas dengan layanan yang diberikan. Hal ini
sebagaimana yang disampaikan oleh 1lbu 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.
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.
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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.

Perubahan

Perubahan merupakan usaha yang sedang dijalankan untuk
mengembangkan layanan segi fasilitias dan jasa yang ada. Sebagai
seorang pelayan harus mampu mengembangkan dan memberikan
pelayanan yang diharapkan oleh 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 berjalan
dengan baik. Pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan dan
didukung dengan kualitas pelayanan lain berupa bukti fisik yaitu seperti
ada nya ruang yang nyaman dan 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 wupaya 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 lbu 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 (lbu 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 (lbu 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).
Menurut pemaparan diatas dapat disimpulkan bahwa implikasi
strategi pelayanan dalam meningkatkan jumlah penjualan dilakukan
dengan memberikan pelayanan yang 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 (lbu 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 (lbu 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 Kkesini, 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 lbu 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 Kkita
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 dapat disimpulkan bahwasnya peran dari seorang
karyawan atau pelayan terhadap pelanggan sangat penting, mengingat
bahwa karyawan sebagai perantara antara Bakso Mbak Pah dan
pelanggan yang akan memperoleh pelayanan yang baik. Mengenai

strategi pelayanan tersebut diketahui bahwa untuk menambah jumlah
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pelanggan, Bakso Mbak Pah perlu membangun gambaran positif
melalui peningkatan pada kualitas layanan yang diberikan kepada
pelanggan. Dengan hal ini Bakso Mbak Pah harus menunjukkan
pelayanan yang benar-benar menjadi andalah dalam sebuah bisnis
tersebut. Untuk mendukung pencapaian tujuan perusahaan dalam
meningkatkan jumlah 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 dilapangan akan disajikan dalam
bentuk penyajian data melalui metode observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Adapun data yang diperoleh di lapangan antara lain:
4.3.1 Strategi Pelayanan Yang Diberikan Dalam Upaya
Meningkatkan Jumlah Pelanggan Pada Penjualan Bakso Mbak Pah di
Poncokusumo Kabupaten Malang

Menurut Anshori (2014), Strategi ialah metode atau rencana yang
dipilih untuk membawa masa depan yang diinginkan, seperti pencapaian
tujuan atau solusi untuk masalah. Dalam sebuah perusahaan, strategi adalah
aspek yang paling penting, karena sebuah bisnis dapat bekerja dengan baik.
Strategi dalam pandangan islam dalam Al-Qur’an dan Hadits telah
memberikan tuntunan terkait dengan visi-misi, tujuan, dan sasaran
organisasi yang harus dicapai dan dapat dilaksanakan dengan baik. Hal ini
digambarkan dalam surah Al-Hasyr:18:



62

Cpband g il ) G ) 5805 5 a8 i s T 5 a1 sl () i

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.

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti dapat menganalisis mengenai
strategi pelayanan tersebut. Sebagaimana yang telah diketahui bahwa untuk
menambah jumlah pelanggan, Bakso Mbak Pah perlu membangun gambaran
positif melalui peningkatan pada kualitas layanan yang diberikan kepada
pelanggan. Maka dalam sebuah bisnis harus memiliki strategi untuk
menjalankan tugasnya. 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)
b)

c)
d)

e)

f)
9)

Berpikir dan bertindak kecil.

Mensegmen pasar secara kreatif, fokus terhadap aktivitas pada area
dimana perusahaan memiliki kekuatan tertentu secara khusus bernilai
Menerapkan spesialisasi dan diferensiasi.

Fokus terhadap kebutuhan pelanggan.

Meningkatkan reputasi perusahaan dan menggunakan referensi dengan
cara dari mulut ke mulut (word of mouth).

Membangun hubungan yang kuat dan jangka panjang dengan konsumen.
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:
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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
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(penting). Kemudian, apabila engkau telah membulatkan tekad,
bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang
yang bertawakkal. (QS. Ali-Imran: 159)

Menurut Surah Ali-Imran: 159 diatas dapat disimpulkan bahwa

dianjurkan untuk selalu berbuat baik terhadap sesama dan saling 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 Igbal (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.
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 peran yang penting terhadap analisa
nilai-nilai dalam sebuah timbal balik komunikasi atau seberapa banyak
yang lebih bersifat searah. Dalam hubungan ini adalah untuk
mengingatkan masyarakat akan perlunya komunikasi inter-subjectif.
Menurut Suprapto (2009), mengatakan bahwa terdapat lima faktor yang
mempengaruhi proses 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:
Gy ot 20 505 a0 i e V3 5 ) 18015kl il T g
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Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kamu
kepada Allah dan berkatalah dengan perkataan yang benar, niscaya
Allah memperbaiki bagimu amalan-amalanmu dan mengampuni
bagimu dosa-dosamu. Dan barangsiapa mentaati Allah dan Rasul-
Nya, maka sesungguhnya ia telah mendapat kemenangan yang

besar. (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 yang harus diikuti oleh karyawan
dalam memberikan pelayanan yaitu:
a. Tersedianya karyawan yang baik
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o

Tersedianya sarana dan prasarana yang baik

Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan

o o

Mampu melayani secara cepat dan tepat

@

Mampu berkomunikasi dengan baik

=h

Berusaha memahami kebutuhan pelanggan
g. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan
Pelayanan prima dalam perspektif islam yaitu melayani dengan
sepenuh hati dan memberikan yang terbaik untuk pelanggan. Pelayanan
yang baik dalam islam harus sesuai dengan prinsip syariah dan memenuhi
harapan konsumen. Sebagaimana firman Allah dalam surah Al-Hujarat
ayat 15:
e b 5 gl 50 1590185 1536005 1 25 a1 50a0y5 iy 1550 G5l 3l L)
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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 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 yang beriman kepada Allah,
menyakini semua sifat-Nya, membenarkan apa yang telah disampaikan
oleh Rasul-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 kemauan atau kesiapan karyawan dalam
memberikan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan (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-Bagarah ayat 267:
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Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman infakkanlah sebagian dari
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan
dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu
infakkan, padahal kamu tidak mau mengambilnya, kecuali dengan
memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Ketahuilah bahwa Allah Maha
Kaya lagi Maha Terpuji. (QS. Al-Bagarah: 267)

Ayat ini menegaskan bahwa islam sangat memerhatikan pelayanan

yang berkualitas, memberikan yang baik dan bukan yang buruk. Hal
tersebut sudah dilakukan dalam pelayanan yang ada di 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. Membangun permintaan dan mengembangkan basis pengguna yaitu
memaksimalkan kelompok pelanggan yang menjadi subyek dalam
mencapai tingkat keuntungan minimum tertentu, mungkin akan
menjadi lebih penting ketimbang memaksimalkan laba.
Keterjangkauan harga dalam perspektif islam yaitu ketika konsumen

dapat menjangkau harga yang ditetapkan oleh perusahaan dengan tujuan

untuk mengupayakan harga yang adil, normal, atau sesuai dengan harga

pasar. Sebagaimana dalam firman Allah surah An-Nisa’ ayat 29:
& sin (i op 5583 (&6 o V) Jlailly K K050 15KE ¥ 1 Sae ol G

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling
memakan harta sesamamu dengan jalan yang bathil, kecuali dengan jalan
perniagaan yang berlaku dengan suka sama suka diantara kamu. Dan
janganlah  kamu membunuh dirimu, sesungguhnya Allah Maha
Penyayang kepadamu”. (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 dalam Al-Qur’an dalam Hadits juga disebutkan menurut Abu
Daud dan Ibnu Majah:
“Sesungguhnya Allah-lah yang mematok harga, yang menyempitkan
dan melapangkan rezeki, dan saya sungguh berharap untuk bertemu
Allah dalam kondisi tidak seorang pun dari kalian yang menuntut
kepadaku dengan suatu kedzaliman dalam darah dan harta” (HR. Abu
Daud dan Ibnu 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. Perubahan

Perubahan merupakan upaya yang dilakukan dalam memberikan
pelayanan dan pengembangan terbaik kepada 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:

Gl B3 T alay agile fiatils

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 pelayanan yang berkualitas akan memperlihatkan
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kedekatan secara keseluruhan antara karyawan 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:
V3 240150585 2 50805 14 2 585505 ld 280 e (01 20 520 4100V S5 Y 5
E3A
Ayat tersebut menjelaskan mengenai perintah untuk melakukan
jual beli atas dasar suka sama suka, yang artinya konsumen suka dengan apa
yang diberikan oleh penjual baik itu dari segi produk atau pelayanan. Oleh
karena itu sudah menjadi sebuah keharusan bagi pelaku bisnis untuk
memberikan pelayanan ataupun produk yang terbaik dengan senang hati, agar
terciptanya kondisi yang sebagaimana di sampaikan dalam surah An-Nisa’

ayat 5 tersebut.
Oleh karena itu, untuk mendukung pencapaian tujuan perusahaan

dalam meningkatkan jumlah 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:

Bl Qi (el 2l 130l 30050 2 Bl B 15l G5 3l L
O alall 2 é—'.b‘

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 merasa puas dengan produk atau
jasa suatu perusahaan maka akan menciptakan kesetiaan. Penyebab utama
menjadi pelanggan yang loyal,setia adalah mereka sangat puas dengan
pelayanan yang diterima. Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan
bahwa volume penjualan adalah suatu keterikatan atau konsistensi pada
barang maupun jasa yang timbul tanpa paksaan sehingga akan terjadi
pembelian yang berulang dan bisa menjadikan naiknya volume penjualan.
Oleh karena itu, dapat diketahui bahwa peningkatan dan penjualan pada
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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.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Setelah melakukan penelitian, maka dapat dikemukakan beberapa
kesimpulan berdasarkan hasil pengamatan penelitian, pengelolahan dan
analisis data yang telah dilakukan dan diuraikan pada bab-bab
sebelumnya. Namun, secara garis besar kesimpulan yang dapat penulis
paparkan antara lain:

1. Strategi pelayanan yang dilakukan oleh Bakso Mbak Pah di
Poncokusumo Kabupaten Malang dalam melakukan pelayanan yaitu
strategi 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
Berdasarkan hasil penelitian yang disajikan, berikut penulis
memberikan saran yang dapat dijadikan sebuah pertimbangan bagi pihak
yang terkait:

1. Untuk Bakso Mbak Pah diharapkan agar dapat mempertahankan serta
meningkatkan unsur-unsur pelayanan yang diterapkan dalam
memberikan pelayanan yang lebih 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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Tabel Data Narasumber Penelitian

No Nama Informan Pekerjaan Jabatan
1 | Ibu Saipah Pedagang Owner Bakso Mbak
Pah
2 | lbu Siti Yasaroh Pegawai Bakso Mbak | Pelayan Bakso Mbak
Pah Pah
3 | Ibu Limah Pegawai Bakso Mbak | Kasir Bakso Mbak Pah
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

Ibu Saipah

. Sejak tahun berapakah Bakso Mbak Pah berdiri?

Bagaimana sejarah atau latar belakang
berdirinya Bakso Mbak Pah?

Bagaimana perkembangan Bakso Mbak Pah dari
tahun ke tahun?

Bagaimana strategi pelayanan yang diberikan
untuk meningkatkan jumlah pelanggan pada
penjualan Bakso Mbah Pah?

Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi
pelayanan yang diberikan dalam upaya
meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak
Pah?

Ibu Siti Yasaroh

Bagaimana pelayanan ibu sebagai pelayan Bakso
Mbak Pah kepada konsumen yang datang untuk

membeli?

Bagaimana ibu menanggapi konsumen yang
tidak sabar untuk membeli ketika banyak

antrian?

Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi
pelayanan yang diberikan dalam upaya
meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak
Pah?

Ibu Limah

Bagaimana strategi pelayanan ibu kepada

konsumen yang datang untuk membeli?
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. Bagaimana ibu menanggapi konsumen yang

tidak sabar untuk membeli ketika banyak

antrian?

. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi

pelayanan yang diberikan dalam upaya
meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak
Pah?

Ibu Titik

Handayani

. Bagaimana cerita awal ibu mengetahui Bakso

Mbak Pah ini?

. Bagaimana pelayanan yang diberikan Bakso

Mbak Pah kepada konsumen?

. Adakah pelayanan yang kurang baik atau tidak

memuaskan yang diberikan oleh Bakso Mbak
Pah?

. Apakah bapak atau ibu puas dengan pelayanan

yang diberikan oleh Bakso Mbak Pah?

. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi

pelayanan yang diberikan dalam upaya
meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak
Pah?

Ica Salsabila

Naraputri

. Bagaimana pelayanan yang diberikan Bakso

Mbak Pah kepada konsumen?

. Adakah pelayanan yang kurang baik atau tidak

memuaskan yang diberikan oleh Bakso Mbak
Pah?

. Apakah Ica puas dengan pelayanan yang

diberikan Bakso Mbak Pah?

. Bagaimana implikasi (pengaruh) strategi

pelayanan yang diberikan dalam upaya
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meningkatkan jumlah penjualan Bakso Mbak
Pah?

6 | Bapak Bahrul

Ulum

. Bagaimana cerita awal bapak mengetahui Bakso

Mbak Pah ini?

. Bagaimana pelayanan yang diberikan Bakso

Mbak Pah kepada konsumen?

. Adakah pelayanan yang kurang baik atau tidak

memuaskan yang diberikan oleh Bakso Mbak
Pah?

. Apakah bapak atau ibu puas dengan pelayanan

yang diberikan oleh Bakso Mbak Pah?

. 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

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI MAULANA MALIK IBRAHIM MALANG
FAKULTAS EKONOMI
2 Guryana 50 Matang Tolopon (0341} 558881 F mksamile (0341) 550881

Wetmite fo un gocid Email lgum makng ac

Nomor : B-3626/F Ek.1/PP.00.9/10v2024 31 Oktober 2024
Perihal * Ilzin Penelitian Skrips|

Yth lbu Saipah (Owner Bakso Mbak Pah) Bakso Mbak Pah

Ji. Jalan Flamboyan RT12 RWO3, Karangnongko, Poncokusumo, Nongkosewu,
Karangnongko, Kec. Poncokusumo, Kabupaten Malang, Jawa Timur 65157

di

Tempat

Assalamu'alakum Wr. Wb,

Dalam rangka memenuhi tugas akhir bagl mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas
Isiam Negeri Maulana Malik lbrahém Malang untuk melakukan penelitian lapangan pada
lembaga atau perusahaan.

Oteh karena Itu, kami mohon kepada Bapak/ibu kiranya berkenan untuk memberikan ijin
penelitian di instansi atau perusahaan Bapak/lbu pimpin kepada mahasiswa kami -

Nama . Fathiyatuz Zahroh
NIM : 200501110020
Program Studi : Manajemen
Semester . IX (Sembilan)

Contact Person 1 081231846575

Judul Penelitian : STRATEGI PELAYANAN DALAM UPAYA MENINGKATKAN
JUMLAH PELANGGAN PADOA PENJUALAN BAKSO MBAK
PAH DI PONCOKUSUMO KABUPATEN MALANG

Dosen Pembimbing : Prof. Dr. H. Salim Al Idrus, MM, M.Ag
Waktu Pelaksanaan : 05 November 2024 s .d 25 November 2024

Perlu kami sampaikan bahwa data-data yang diperiukan sebatas kajian kellmuan dan
tidak dipublikasikan.

Demikian permohonan kami, atas perhatian dan kerjasama yang baik, kami sampaikan
terima kasih.

Wassalamu’alatkum Wr. Wb,

a.n_ Dexan
Wakil Dekan Bidang Akademik,

Tembusan disampaikan kepada Yth -
1. Dekan Sebagai Laporan,

2. Kabag Tata Usaha,

3. Arsip

=2 ¥ PRz 1,
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Jurnal Kegiatan Penelitian
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DOKUMENTASI PENELITIAN

Warung Bakso Mbak Pah
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Karyawan Bakso Mbak Pah
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Foto bersama Karyawan Bakso Mbak Pah
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