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MOTTO

Dan katakanlah, “Bekerjalah kamu, maka Allah akan melihat
pekerjaanmu, begitu juga Rasul-Nya dan orang-orang mukmin, dan akan
dikembalikan kepada (Allah) Yang Mengetahui yang ghaib dan yang nyata, lalu
diberitakan-Nya kepada kamiapa yang telah kamu kerjakan.
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ABSTRAK

Tanti Purnama Sari, 2020. Analisis Excellent Service (Pelayanan Prima)
Terhadap Efektivitas Penjualan Barang Usaha Kecil Menengah di Kecamatan
Sambi Rampas Pota Kabupaten Manggrai Timur. Program studi Manajemen
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar. Di bimbing
oleh pembimbing | Bapak H. Abd. Rahman Rahim dan pembimbing |l Bapak
Ismail Rasulong. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Excellent
Service (Pelayanan Prima) Berpengaruh Terhadap Efektivitas Penjualan Barang
Usaha Kecil Menengah di Kecamatan Sambi Rampas Pota Kabupaten Manggrai
Timur. Jenis penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif. Informan penelitian ini
adalah Bapak Rai Wiranata, Bapak ¢ { i

berjumlah tiga orang. Pengumpdlar
dokumentasi, dan observasi. -
pengaruh yang signifikafl &
Efektivitas PenjualanBar




ABSTRACT

Tanti Purnama Sari 2020, The influence of service recipients on the
effectiveness of sales small and medium enterprises SME goods at Sub-districk
Sambi Rampas Pota districk Manggaral Timur. Management study program of
the the faculty of economics and business University of Muhammadiyah
Makassar. Guided by supervisor | H. Rahman Rahim and advisor supervisor Il
Ismail Rasulong. This studi aims to determine whether excellent service affects
the efectiviness of SME goods sales. This type of research is descriptive

qualitative the informans of this study are Rafmranata H. Saiful Karim and Ema
Wati. Wich amounted to 3 people data collection was carried out by means of
documentation interviews and observations. The results of this study indicate that

s of selling goods of small and

small
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Efektivitas penjualan barang saat ini di Kecamatan Sambi Rampas
Kabupaten Manggarai Timur. Semakin disadari bahwa pelayanan dan

kepercayaan pelanggan atau k \
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berlomba-lomba menunjukkan sikap lebih menghargai konsumendan
mengembangkan pelayanan yang unggul. Kepuasan konsumen semakin
diyakini sebagai kunci sukses pemasaran jasa usaha kecil menengah. Oleh
karena itu, upaya kalangan penjualan barang usaha kecil menengah untuk



memperoleh kepercayaan konsumen diwamai oleh fenomena persaingan yang
makin ketat dalam era kedaulatan konsumen ini (Wahjono, 2010; 178). Hal
tersebut diperkuat oleh pendapat Akbar dan Parvez (2009) bahwa diperiukan
sebuah kepercayaan untuk bisa membangun hubungan yang stabil dan
hubungan yang menyeluruh diantara berbagai pihak yang terlibat interaksi.

Diberikannya kualitas pelayanan yang baik akan menumbuhkan variabel
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jaan seadanya,
namun perusahaan juga harus memahami dan melaksanakan tanggung
jawabnya atas perannya dalam memberikan pelayanan yang lebih dari sekedar
baik atau yang biasa disebul pelayanan prima. Pelayanan prima (service
excellent) adalah usaha yang dilakukan untuk melaksanakan semua rencana



dan kebijakan dalam memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan dengan standar vyang telah ditetapkan oleh
perusahaan.Dalam memberikan pelayanan prima, karyawan harus mengetahui
dan memahami kebutuhan masyarakat agar dapat memenuhi kepuasan
masyarakat.

Kepuasan masyarakat merupakan tolak ukur dan keberhasilan kemajuan
perusahaan, sehingga

memberikan service exce

untuk masyarakat maupun karyawan perusahaan. Upaya yang ditempuh oleh
pihak perusahaan dalam meningkatkan eksistentensi perusahaan dengan cara
memberikan service yang baik kepada masyarakat.




Pihak perusahaan maupun karyawan dituntut untuk dapat memberikan
pelayanan yang baik kepada para pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas latar belakang masalah, maka penulis
mengangkat masalah ini kedalam sebush judul “Analisis Excellent Service
(Pelayanan Prima) Terhadap Efektivitas Penjualan Barang Usaha Kecil
Menengah Di Kecamatan Sambi Rampas Pota Kabupaten Manggrai Timur”
B. Rumusan Masalah

g di atas maka penulis

A
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Prima Terhadap Loyalitas Pelanggan Usaha Kecil Menengahdi

Kecamatan Sambi Rampas Pota Kabupaten Manggaral Timur




1. Manfaat akademis, menambah pengalaman dan menjadi
pembanding antara iimu yang diperoleh di bangku kuliah dalam
aplikasi nyata di dunia kerja dan publik (masyarakat) juga sebagai
syarat untuk mencapai gelar sarjana.

2. Manfaat praktis, Sebagai sumbangan pustaka dan bahan tambahan
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BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

A. Pelayanan Prima (Service Excellent)

1. Pengertian Pelayanan Prima (Service Excellent).

Pelayanan prima adalah suatu pelayanan yang memenuhi standar

b, Menurut Moenir dalam bukunya yang berjudul Manajemen Pelayanan
Umum Di indonesia bahwa, Pelayanan adalah proses pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.

c. Menerut Brata dalam bukunya Dasar-dasar Pelayanan Prima,

mengatakan bahwa suatu pelayanan akan terbentuk kama adanya
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proses pemberian layanan tertentu dari pihak penyedia layanan kepada
pihak yang di layani.

d. Menurut Suparlan Pelayanan merupakan usaha pemberian bantuan
atau pertolongan kepada orang lain, baik berupa materi maupun non

materi agar orang itu dapat mengatasi masalahnya sendiri.
e. Menurut Kotler Pelayanan (Service) dapat di definisikan sebagai suatu
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usaha kecil menengah, akan menggambarkan dan memberi citra UKM,
baik itu langsung maupun tidak langsung.Setiap karyawan suatu
pengusaha seharusnya memiliki sikap yang ramah penuh simpatik dan
menjunjung tinggi profesionalisme pekerjaannya serta memiliki rasa
memiliki yang tinggi terhadap usaha kecil menengah.ltulah prinsip




pelayanan prima yang pertama, memiliki, menjaga dan meningkatkan
sikap yang ramah, simpatik dan profesional.
b. Ability (Kemampuan).
Di sini karyawan harus memiliki kemampuan dasar untuk mampu
melakukan program pelayanan prima, seperti :
1) Bagaimana melakukan kc
2) Memiliki pengetahuar erja saat ini dengan baik.

N

kasi yang efektif,

i
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kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta pemahaman atas saran dan

kritik yang diberikan. Dalam melakukan aktivitasnya, seorang karyawan

haruslah senantiasa memperhatikan dan mendahulukan keinginan
pelanggan.Apalagi jika pelangganftamu tersebut sudah menunjukan
tanda membutuhkan bantuan atau pelayanan, maka seharusnya




karyawan tersebut bergegas atau menunjukan atensi untuk segera
melayani dengan cepat dan baik.Dan akan lebih baik lagi jika begitu ada
pelanggan atau tamu, karyawantersebut melakukan hal-hal sebagai
bernkut:

1) Menyapa dengan mengucapkan salam pembuka dengan sopan

dan ramah, wajah harus dampak tersenyum, bukan bibir senyum
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(misal urusan internal), sampaikan dengan sopan sembari
meminta maaf dan dan sampaikan akan segera melayani.
8) Jika sedang ada urusan dengan pihak lain yang tidak

memungkinkan untuk di jedapersilahkan untuk menunggu yang

diberikan dalam bentuk isyarat anggukan dan tangan yang
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mempersilahkan, sambil membuat kontak mata dan senyum
sebagai tanda atensi kita.
d. Action (Tindakan)
Attention (perhatian) penekanannya pada bagaimana kita
memberikan atensi kita terhadap kebutuhan atau keinginan pelanggan

)

2
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tamu atau mitra perusahaan.
f. Appearance (Penampilan).
Penampilan karyawan baik secara phisik maupun non phisik
merefleksikan kredibilitas perusahaan, maka dari itu penting untuk selalu
menjaga penampilan ini. Standar penampilan harus dibuat oleh
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perusahaan, dan setiap karyawana harus menjalankannya, apalagi saat

bertemu dengan pelanggan / tamu.

Penampilan phisik seperti:

a) Gunakan pakaian formal yang sopan, atau menggunakan seragam
sesuai standard.

b) Kenakan sepatu kerja yang formal dengan warna standar (hitam,

ainnya dengan rileks
menunjukkan keterbukaan, persahabatan dan kesiapan untuk
melayani.

d) Cara berjalan, berjalan dengan langkah cepat dan gesit tapi bukan
terburu-buru, untuk menunjukan sikap profesionalisme dan semangat

yang tinggi.



e) Cara duduk, duduklah dengan tegak, lutut sejajar, dan kaki lurus,
hindari menopang atau menyilangkan kaki.
Cara berjabat tangan
a) Ulurkan tangan, lurus dan dengan ibu jari keatas.
b) Jabat dan genggam tangan dengan mantap, guncangkan tangan lewat

siku.

Ismanto (2014: 112) yaitu

1. Mengutamakan pelanggan.
Mengutamakan pelanggan disini dalam arti penyedia layanan

harus memberikan pelayanan sebaik-baiknya sesuai dengan harapan
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pelanggan. Selama kegiatan pelayanan berlangsung penyedia layanan
harus fokus untuk memberikan pelayanan kepada pelanggan.
2. Sistem yang efekdif

Artinya dalam proses pelayanan, sistem pelayanan yang diberikan

mudah dan tidak membuat pelanggan menjadi kebingungan. Dengan

adanya sistem yang efekdti

Adanya perbaikan yang dilakukan secara terus menerus akan membuat

pelayanan menjadi semakin prima.




14

5. Memberdayakan pelanggan.

Pelaksanaan pelayanan yang prima, penyedia layanan tidak
bertujuan untuk mencari keuntungan dan membuat pelanggan merasa
terbebani dengan pelayanan yang diberikan.

B. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan.

t berharap agar instansi
3 instansi tersebut sudah

/IAY@. T
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7 oy SR
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pelaksanaan pelayanan. Pt
pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan. Memuaskan pelanggan dapat
dengan cara memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta dapat
menghommati pelanggan selama pelayanan berlangsung.

Tujuan pelayanan prima menurut Sutopo & Adi Suryanto yaitu “memberikan

dapat memberikan

pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan atau masyarakat
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serta memberikan fokus pelayanan kepada pelanggan’. Memuaskan pelanggan
harus dilakukan dengan mengetahui harapan pelanggan terlebih dahulu karena
tanpa mengetahui harapan pelanggan perusahaan tidak akan dapat memuaskan
pelanggan dengan optimal. Setelah mengetahui harapandan keinginan
pelanggan perusahaan akan dapat melayaninya dengan baik. Pelaksanaan
pelayanan prima bukanlah hal yang mudah terutama adanya tuntutan pelanggan

n, tidak ada salahnya jika

Y
Sz

d .(“1/
dan |

~ ~
° -

(2005: 50) tujuan pelayanan prima antara lain:
1.  Untuk menimbulkan kepercayaan dan kepuasan kepada pelanggan.
2. Untuk menjaga agar pelanggan merasa dipentingkan dan diperhatikan
segala kebutuhannya.
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3. Untuk mempertahankan pelanggan agar tetap setia menggunakan
barang/ jasa yang kita tawarkan.

Berdasarkan uraian mengenai tujuan pelayanan prima, maka dapat

disimpulkan bahwa pelayanan prima bertujuan untuk memenuhi dan memuaskan

kebutuhan pelanggan agar masyarakat percayaterhadap penyedia layanan
tersebut sehingga masyarakat akan tetap setia untuk menjalin kerjasama dengan

, /J W\ %
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perusahaan bisnis dengan kolega dan pelanggan.

2. Dapat mendorong bangkitnya rasa simpatik dan loyalitas dari para
kolega dan pelanggan.

3. Dapat membentuk opini publik yang positif, sehingga
menguntungkan bagi kemajuan perusahaan.




5 4

4. Dapat menimbulkan profitabilitas perusahaan, sehingga mendorong
dihasilkan produk baru yang berkualitas.

5. Dapat membina hubungan yang baik dan harmenis dengan para
kolega dan pelanggan.
6. Pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kepuasan pelanggan.

i i tearies =) ,\");3\
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A S 7/ ¥ lv ‘\\
L -8 4

N, -
CE

v%( -J “‘) ’

setiap determinan setiap waktu agar pelayanan berjalan sesuai dengan harapan
pelanggan.
2. Mengelola ekspektasi pelanggan.
Dunia bisnis saat ini, persaingan antar perusahaan semakin ketat. Banyak
perusahaan yang melakukan banyak cara untuk memikat pelanggannya.
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Semakin banyak perusahaan tersebut memberikan janji dan cara untuk memikat
pelanggannya maka semakin besar pula ketidakmungkinan terpenuhinya
ekspektasipelanggan. Pelayanan yang balk seharusnya tidak banyak
memberikan janji-janji tetapi memberikan apa yang sewajamya perlu diberikan
kepada pelanggan.

3. Mengelola bukti kualitas layanan

ntuk memberikan kesan yang baik

NS

‘ S \\\\\hh
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stem nilai organisasi yang
menghasilkan lingkungan yang kondusif sehinggan pelaksanaan pelayanan
berjalan dengan baik. Pembentukan budaya kualitas membutuhkan delapan
program pokok yang saling terkait, yaitu. pengembangan individual, pelatihan
manajemer;
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D. Ciri-Ciri Pelayanan Prima (Service Excellenct)

Dalam sebuah usaha kecil menengah memiliki model atau ciri-ciri untuk
memberikan suatu pelayanan yang baik atau pelayanan prima (Service
excellence). Berikut ini beberapa ciri pelayanan prima atau baik untuk diikuti oleh
suatu usaha kecil menengah yang betugas melayani pelanggan.

1. Tersedianya Karyawan Yang Bai

' 1’/'/// J«uwa \\\\
ﬂ\\
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‘\%\l

jika karyawan bertanggung jawab terhadappelayanan yang diinginkan oleh
nasabah.
4. Mampu Melayani Secara Cepat dan Tepat.

Mampu melayani secara cepat dan tepat artinya dalammelayani
konsumen diharapkan karyawan harus melakukannyasesuai prosedur.
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Layanan yang diberikan sesuai jadwal untukpekerjaan tertentu dan jangan
membuat kesalahan dalam artipelayanan yang diberikan sesuai dengan
standar sebuah usaha kecil menengahdan keinginan konsumen.
5. Mampu Berkomunikasi

Mampu berkomunikasi artinya karyawan harus mampuberbicara
kepada setiap konsumen. Karyawan juga harus mampudengan cepat

Suatu pengusaha adanya strategi dalam menentukanpelayanan yang
berkualitas yaitu dengan strategi pelayanan prima.Pelayanan dalam bahasa
inggris disebut service. Beberapa pakartentang pelayanan prima mengolah kata
service yang lebihbermakna. Cathenne Devrye meracik kata service menjadi
tujuhstrategi sederhana menuju suksesnya pelayanan, Self Esteen(memberi nilai
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pada diri sendiri), Exceed Expectation (melampui harapan konsumen), Recover
(merebut kembali), Vision(Visi), Improve (melakukan peningkatan perbaikan),
Care (memberi perhatian), dan Empower (pemberdayaan).

Adapun strategi menurut pakar lainya yaitu: S-E-R-V-I-C-E

1. §- elf Awareness & Self Esteem yaitu menanamkan kesadaran diri
bahwa melayani adalah tugasnya dan melaksanakannya dengan baik
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F. Kepercayaan Pelanggan atau Konsumen
1. Pengertian Kepercayaan
Kepercayaan adalah varable kunci bagi kesuksesan relationsip
marketing Variable ini memiliki dampak yang kuat pada keefektifan dan
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keefesienanreationshipmarketing. Kepercayaan adalah suatu keadaan yang
terjadi ketika seorang mitra percaya atas keandalan serta kejujuran mitranya.
Kepercayaan melibatkan kesedian seseorang untuk bertingkah laku
tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia
harapkan dan suatu harapan yang umumnya di miliki seseorang bahwa
kata janji atau pernyataan orang lain dapat di percaya Barnes,( 2003;148)
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Secara umum, pengertian efektivitas adalah suatu keadaan yang
menunjukkan tingkat keberhasilan atau tujuan yang di ukur dengan kualitas,
kuantitas dan waktu, sesuai dengan yang telah direncanakan sebelumnya.




Menurut kamus besar bahasa indonesia Efektivitas adalah daya guna,
keakfifan serta adanya kesesuaian dalam suatu kegiatan antara seseorang yang
melaksanakan tugas dengan tujuan yang di inginkan dicapai.

Rumus Efektivitas
Efektivitas =(Output Aktual / Output Target ) 2 1
1. Jika hasil perbandingan oufput actual dengan ouput target< 1 maka

an output target = 1 maka

prestasi yang diharapkan (standar), maka mereka dinilai semakin

efektif.
c. Sondang P. Siagian
Menurut Sondang, pengertian efektivitas adalah suatau
pemanfaatan sarana prasarana, sumber daya dalam jumlah tertentu



24

yang sebelumnya telah ditetapkan untuk menghasilkan sejumiah
barang atau jasa kegiatan yang akan dijalankan oleh seseorang

atau suatu perusahaan.

H. Kriteria Efektivitas
Suatu kegiatan atau aktivitas dapat dikatakan efektif bila memenuhi

Q’% wP\KAS |
\\\\\“h,/

sekarang dengan keadaan masa sebelumnya (tenaga kera, fasilitas,
harga, penjualan, laba, modal, market share, dan lainnya).
6. Stabilitas, yaitu pemiliharaan struktur, fungsi dan sumberdaya sepanjang

waktu, khususnya dalam masa-masa sulit.
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. Semangat kenja, yaitu kecenderungan seseorang berusaha lebih keras
mencapai tujuan organisasi misalnya perasaan terikat, kebersamaan
tujuan, dan perasaan memiliki.

8. Kepuasan kerja, yaitu timbale balik atau kompensasi positif yang
dirasakan seseorang atas peranannya dalam organsasi.

9. Penerimaan tujuan organisasi, yaitu diterimanya tujuan-tujuan organisasi

N I'
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2. Aspek Fungsi/ Tugas
Individu atau organisasi dapat dianggap efektif jika melakukan tugas
dan fungsinya dengan baik sesuai dengan ketentuan.Olehkarena itu
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setiap individu dalam organisasi harus mengetahui tugas dan fungsinya
sehingga dapat melaksanakannya.
3. Aspek Rencana/ Program

Suatu kegiatan dapat dinilai efektif jika memiliki suatu rencana yang

akan dilaksanakan untuk mencapai tujuan yang ingin dicapai. Tanpa

a. Memiliki kekayaan bersih paling banyak Rp.200.000.000 (dua ratus
juta rupiah) tidak termaksud tanah dan bangunan tempat usaha.

b. Memiliki hasil penjualan tahunan paling banyak Rp.1000.000.000
(satu milyar rupiah)

c. Memiliki warga Negara Indonesia
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d. Berdiri sendiri, bukan merupakan anak perusahaan atau cabang
perusahaan yang tidak dimiliki, dikuasai atau berafiliasi baik langsung
maupun tidak langsung dengan usaha menengah atau usaha besar.

e. Berbentuk usaha orang perseorangan, badan usaha yang tidak
berbadan hukum, atau badan usaha yang berbadan hukum,
termaksud koperasi, untuk dapat memacu dan meningkatkan

3) Fast moving enterprise adalah ukm yang telah memiliki jiwa
kewirausahaan dan akan melalui transformasi menjadi usaha

besar (UB).




4. Undang-undang Yang Memiliki Usaha Kecil Menengah (UKM)
Berikut adalah beberapa Undang-undang dan peraturan UKM sebagai
berikut pemasalah yang dihadapi oleh ukm antara lain meliputi:
a) UU No. 9 tahun 1995 tentang Usaha Kecil
b) PP No. 44 tahun 1997 tentang Kemitraan
c) PP No. 32 tahun 1998 tentang Pembinaan dan Pengembangan
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a. Faktor Internal
Kurangnya permodalanmerupakan faktor utama yang diperlukan
untuk mengembangkan suatu unit usaha.Kurangnya permodalan UKM
karna pada umumnya Usaha Kecil dan Menengah merupakan usaha

kecil perorangan atau perusahaan yang sifatnya tertutup.
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1) Sumberdaya Manusia yang terbatas.

Keterbatasan SDM Usaha kecil baik dari segi pendidikan formal
maupun pengetahuan dan keterampilannya sangat berAnalisis pada
manajemen pengelolaan usahanya, sehingga usaha tersebut sulit
untuk berkembang secara optimal.

2) Lemahnya jaringan usaha dan kemampuan penetrasi usaha kecil,

o,
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Akses pasar akan menyebabkan produ yang hasilnya tidak

dapat di pasarkan secara kompetitif baik di pasar Nasional maupun
Internasional.

3) Upaya Mengembangkan Usaha Kecil Menengah (UKM).

4) Penciptaan iklim usaha yang kondusif.




5) Mengusahakan keamanan berusaha dan ketentraman seria
penyederhanaan prosedur perizinan usaha keringanan pajak.

6) Perlindungan usaha jenis-jenis tertentu terutama jenis usaha
tradisional yang merupakan usaha golongan ekonomi lemah, harus
mendapatkan perlindungan dari pemerintah baik melalui undang-
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d) Potensi UKM dalam menciptakan dan memperiuas lapangan
kerja.

Peran UKM dalam jangka panjang sebagai basis untuk

mencapai kemandirian pembangunan ekonomi kama UKM




31

umumnya diusahanpengusaha dalam negrn dengan
menggunakan kandungan impor yang rendah.

K. Tinjauan Impiris
1. Jurnal Mirna UKM 2016
Judul peneltianStrategi  peningkatan penjualan usaha kecil

W
e

N\ 04
’§.:‘ v:i y:./// ":ﬁ}/{
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ara  peng
LTI

o kecil menengah.
Tujuan Penelitian
a. untuk mengetahui dan mendeskripsikan efektivitas pelaksanaan
program pengembangan UMKM di Kota Samarida pada Dinas
Koperasi dan UMKM Kota Samarinda dan untuk mengidentifikasi
factor penghambatnya.
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3. Zulia Khairani 2018
Judul Penelitian Efektivitas promosi melalui instagram pada umkmSektor
makanan dan minuman di kota pekanbaru
Variabel yang di teliti dalam penelitian ini variabel bebas yaitu vaiabel (X)
efektivitas promosi (y) istagramMetode yangdigunakan dalam
pengumpulan data adalah melalui kuisioner online yang disebar ke

engan menggunakan uji korelasi

Tujuan Penelitian

a.  Untuk mengetahui pertumbuhan usaha kecil menengah (UKM)

b. Untuk mencari nafkah yang lebih umum dikenal sebagai sector
informal.
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5. Dwi Kartika San
Judul Penelitian Efektivitas Pelayanan Prima (Service Excellence)
TerhadapKepuasan Pelanggan Yang Berdampak Pada
LoyalitasPelanggan Pada Toko Obat Dewi Farma
Variabel-variabel penelitian dioperasionalisasikan menggunakan skala

ordinal likert 1-4 yang diolah den metode suksesif interval dengan

penjabaran variabel

ini
dilakukan  dengan
dukungan data
primer dan data

sekunder.
pengumpulan data | Data primer
dengan diperoleh  dengan
menggunakan melakukan
metode wawancara  serta
wawancara, diskusi  bersama
observasi, dan | pihak
dokumentasi internal perusahaan
X. Sedangkan data

sekunder yang !
|
|




Penelitian

Judul

Metode Penelitian

Hasil Penelitian

digunakan  dalam
penelitian
ini ada yang
bersumber internal
dan eksternal.
Sumber internal
diperoleh dari data
penjualan dari mitra
usaha kecil
menengah
perusahaan X. Dan
literatur-literatur
yang berkaitan
penelitian
sumber

penelitian,
an data dan
hasan maka

program
pengembangan
usaha mikro kecil
dan menengah
(UMKM) di Kota
Samarinda sebagai
tempat  pelatihan.
Hingga saat ini
pelatihan yang
dilakukan oleh
Dinas Koperasi dan
UMKM Kota
Samarinda sudah
berjalan cukup
maksimal
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LI

Judul Hasil Penelitian
Efektivitas promosi | Metode yang di | penelitian ini
melalui  instagram | gunakan  adalah | digunakan  teknik
pada umkm deskriptif kualitatif | pengumpulan data
Zulia  Khairani | Sektor makanan dan dengan
2018 minuman di kota memberkan
pekanbaru kuesioner kepada
responden yang
menjadi  sampel.
Pertanyaan  yang
disajikan dalam
kuesioner
ini adalah

pertanyaan tertutup,
3itu model
tanyaan tersebut

penelitian
enunjukan bahwa

pembangunan
nasional dapat
ditempuh  dengan
menggunakan
paradigma
pembangunan yaitu
pemberdayaan.
Salah satu upaya
pemberdayaan
tersebut
melalui
pemberdayaan
UKM.

yaitu

Jenis penelitian ini

Dari hasil
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i Judul Metode Penelitian | Hasil Penelitian
Pelayanan  Prima | termasuk penelitian | pembahasan diatas,
(Service Excellence) | deskriptifkuantitatif = maka dapat
Terhadap disimpulkan yaitu:
Kepuasan 1, Variabel
Pelanggan  Yang pelayanan  prima
Berdampak  Pada (service excellence)
Loyalitas terbukti  memiliki
Pelanggan Analisis  signifikan

terhadap
variabel kepuasan
pelanggan  yang
ditunjukkan

oleh nilai koefisien
jalur (beta) sebesar

dengan nilai
koefisien jalur (beta)
sebesar 0,484
signifikan  dengan
probabilitas sebesar
0,000

(p<0,05)
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L. Kerangka Konsep

Pelayanan prima adalah suatu pelayanan yang memenuhi standar
kualitasyang sesuai dengan harapan dan kepuasan.

Konsep pelayanan prima berdasarkan A6 (Barata, 2003;31), yaitu
mengembangkan pelayanan prima dengan menyelaraskankonsep-konsep Sikap
(Attitide), Perhatian  (Attention), Tindakan (Action) Kemampuan(Ability),

Penampilan (Appearance), dan Ta

'\\\‘\li llli////
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a. Attitude (Sikap)

§ L
........

5. Memiliki kemampuan untuk memotivasi dirinya agar senantiasa
memberikan pelayanan prima, dengan tidak mencampur adukan
dengan permasaiahan pribadi.

c. Ability atau kemampuan merupakan prinsip kedua dalam pelayanan prima
yang senantiasa harus selalu ditingkatkan.



d. Attention (Perhatian).

Aftention atau atensi atau perhatian adalah prinsip pelayanan prima
berikutnya yang wajib dimiliki semua karyawan, terutama mereka yang
bersentuhan langsung dengan pelanggan.

e. Action (Tindakan)
Attention (perhatian)( penekanannya pada bagaimana kita

uhan atau keinginan pelanggan
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yang melaksanakan tugas dengan tujuan yang di inginkan dicapai.
Berikut adalah aspek-aspek efektivitas:
1. Aspek Peraturan/ Ketentuan

Peraturan dibuat untuk menjaga kelangsungan suatu kegiatan

berjalan sesuai dengan rencana.
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2. Aspek Fungsi/ Tugas

Individu atau organisasi dapat dianggap efektif jika melakukan tugas
dan fungsinya dengan baik sesuai dengan ketentuan.
3. Aspek Rencana/ Program

Suatu kegiatan dapat dinilai efektif jika memiliki suatu rencana yang
akan dilaksanakan untuk mencapai tujuan yang ingin dicapai.
4. Aspek Tujuan/ Kondisi |g




BABII
METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Sumber Data
1.Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunaka
penelitian lapangan yang ber A if deskriptif, yakni penelitian yang

/ \ ng dialami oleh subyek

dalam penyusunan skripsi ini adalah

dimaksudkan untuk
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atau dokumen (Sugiyono,2013;156). Data sekunder pada penelitian
ini merupakan data yang dapat dicari sumber-sumber bacaan baik
berupa dokumen, laporan, jurnal, buku yang berkart dengan masalah
yang diteliti.
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B. Tempat dan waktu penelitian

Lokasi penelitian merupakan suatu tempat atau wilayah dimana melakukan
penelitian dengan mengambil objek penelitian pada penelitian ini dilaksanakan di
Kecamatan Sambi Rampas Pota Kabupaten Manggarai Timur Provinsi Nusa

Tenggara Timur. Yang teretak dijalan Marunai Pota Nonton 1. Adupan wakiu
yang dibutuhkan dalam penelitian inisakan dilakukan selama 2 bulan yaitu

November-Desember 2019.
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Teknik ini dilakukan dengan memperoleh data dan informasi langsung
dari responden mengenai permasalahan yang dikaji melalui
wawancara Metode wawancara ini digunakan untuk mengetahui
hubungan dengan sumber data, melalui Tanya jawab guna mendapatkan
informasi yang diperiukan. Interview ini dilakukan secara mendalam
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(depth interview) tetapi bersifat luwes, susunan kata-kata dalam setiap
pertanyaan dapat diubah pada saat wawancara, disesuaikan dengan
kebutuhan dan kondisi saat wawancara mengenai Analisis Excellent
Service (Pelayanan Prima) Terhadap Efektifitas Penjualan Barang Usaha
Kecil Menengah

3. Dokumentasi (documentation)
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digunakan dalam mengumpulkan data.
3. Format catatan dokumentasi, yaitu buku catatan yang digunakan
mencatat peristiwa dalam bentuk tulisan langsung atau arsip-arsip
tentang profil kantor, data SDM, data jumiah pekerja, dan lain-ain.
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E. Definisi Operasional

Berdasarkan pokok permasalahan yang akan diajukan, maka penulis
menjelaskan mengenai varabel-variabel yang digunakan dalam penelitian,
sebagai berikut:
1. Variabel Service excellent (Pelayanan Prima) (X)

Pelayanan Prima (Service) Excellenct)Sebuah kepedulian oleh

pelanggan, _berda: standard | da : pelayanan  untuk

s, sehingga

Secara umum, pengertian efektivitas adalah suatu keadaan yang
menunjukkan tingkat keberhasilan atau tujuan yang di ukur dengan kualitas,

kuantitas dan waktu, sesuai dengan yang telah direncanakan sebelumnya.



Menurut kamus besar bahasa indonesia Efektivitas adalah daya guna,
keaktifan serta adanya kesesuaian dalam suatu kegiatan antara seseorang
yang melaksanakan tugas dengan tujuan yang di inginkan dicapai.

1. Jika hasil perbandingan output actual dengan ouput farget< 1 maka
efektivitas tidak tercapai.

2. Jika hasil perandingan output &
efektivitas tercapai.

Usaha Kecil M

n bahwa
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secara bersamaan dengan proses pengumpulan data dengan tahapan-
tahapan sebagai berikut:

1. Reduksi

Data Reduksi merupakan kegiatan pemilihan, penyederhanaan,
pemusatan perhatian dari data mentah yang telah diperoleh Data yang
telah diperoleh kemudian dicatat secara teliti dan rinci.Mereduksi data
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berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada
hal-hal yang penting dan yang dianggap relevan serta berkaitan dengan
penembangan sumber daya manusia dan pelayanan prima. Dengan
demikian, data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang
lebih jelas dan mempermudah untuk melakukan pengumpulan data

selanjutnya.

. Penyajian Data.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambar umum lokasi penelitian
1. Sejarah singkat kec. SambiRampas Pota Kab. Manggarai Timur

Wilayah Kec. SambiRampas Pota Kab. Manggarai Timur merupakan wilayah

yang subur dan kaya akan be acam hasil bumi, masyarakatnya

/ \ bi Rampas PotaKabupaten
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Masyarakat Kec. Samba Rampas Pota Kabupaten Manggarai Timur bercocok
tanam dengan menanam Padi, Jagung dan Bawang Merah untuk memenuhi
kebutuhan sehari-hari.
1. Keadaan geografis
Luas wilayah Kecamatan Sambi Rampas Pota Kabupaten Manggarai ‘
Timur.Topografi tergolong dataran tinggi ketinggian tanah 600-2000 m dpl.
46
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Keadaan iklim Kecamatan Sambi Rampas Pota Kabupaten Manggarai Timur
suhu udara rata-rata 22-280C sedangkan curah hujan diperkirakan 1226
mm3/thn, Pada tahun 20018 jumiah bulan basah (BB) lebih banyak dari bulan
kering (BK), Berbeda pada tahun 2019 bulan basah lebih sedikit dari bulan kering

bahkan hujan turun sepanjang bulan.

Sumber : Buku Profil Kantor Kec. SambiRampas Pota Tahun 2019

Berdasarkan tabel di atas jumlah penduduk yang terdaftar produktif
sebanyak 6293 jiwa atau dari jumiah penduduk secara keseluruhan, dari jumiah




penduduk tersebut terbagi atas golongan, PNS, Wiraswasta, Pedagang dan
Petani.
b. Kondisi pendidikan masyarakat Kecamatan Sambi RampasKabupaten
Manggarai Timur.
Tingkat pendidikan masyarakat Kec. Sambi Rampas Pota cukup
ikan dasar sampai jenjang pendidikan
skan lebih rinci mengenai tingkat

A

Secara garis besar mata pencarian masyarakat Kec. Sambi Rampas

Pota pada umumnya petani, PNS, pedagang.




TABEL 4.3 Mata Pencaharian Masyarakat Kec. Sambi Rampas Pota Tahun

2019
No Pekerjaan Jumiah
1 PNS 299
2 Petani 5899
3 Pedagang 95

Sumber : Buku Profil Kantor Kec. Sambi Rampas tahun 2019




B. Hasil Penelitian

Peneltian ini bersifat analisis deskriptif dengan menggunakan jenis
penelitian kualitatif, dimana data yang diperoleh berdasarkan pada pernyataan
dalam bentuk uraian informasi yang bersifat kualitatif yang didapatkan dari hasil
wawancara dan observasi mengenai Analisis Excellent Service (Peleyanan
Prima) terhadap Efektivitas Penjualan,Barang Usaha Kecil Menengah di Kec.

)

I tian ini adalah
777, e, yena Dy

1 peneli
(l :'?"1

memiliki usaha warung, awalnya warung bapak Rai Wiranata biasa" saja
tapl lama kelamaan usahanya cukup menguntung dan sekarang dia
sudah memperbesar usahanya. Bapak Rai Wirana menjual segala
kebutuhan pokok. Modal awal yang di keluarkan Bapak Rai Wirana

sebesar Rp250.000.000 juta, dan keuntungan tiap harinya Rp.400.000.
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Saya memilih Bapak Rai Wiranata sebagai Informan Karna dia memiiki
kemampuan untuk menyampaikan informasi tentang usahanya, atau
kebenaran yang mungkin tidak di ketahui atau tidak disadari oleh banyak
orang.

b. Bapak H. Saiful Karim (Pemilik)

Bapak H. Saiful Karim

menengah di kec. Sambi /\\ a, bapak h. Saiful karim memilik 2

N

satu pengusaha usaha kecil
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perempuan, usaha yang digelutinya yaitu usaha Kuliner (bakso), yang
usahanya dirintis sejak tahun 2013. Usahanya ini sungguh diminati oleh
semua masyarakat di kec. Sambi Rampas Pota. modal awal yang
dikeluarkan adalah sebesar Rp.200.000.000. Keuntungan vyang

didapatkan tiap harinya sebesar Rp.300.000.




52

Saya memilih Ibu Ermna wati S. Pd sebagai informan karena dia memiiki
kemampuan untuk menyampaikan informasi tentang usahanya, atau
kebenaran yang mungkin tidak di ketahui atau tidak disadari oleh banyak
orang.

2. Desknipsi Hasil Penelitian
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penyelenggara UKM harus memiliki kemampuan komunikasi,
pengetahuan dalam bidang yang di geluti, memahami SOP
pelayanan prima dan Dalam melakukan akftivitasnya, seorang
karyawan  haruslah  senantiasa  memperhatikan  dan
mendahulukan keinginan pelanggan. Menyapa dengan

mengucapkan salam pembuka dengan sopan dan ramah,
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wajah harus tampak tersenyum, bukan bibir senyum tapi wajah
tidak menunjukkan senyum keramahan.

Ibu Erna Wati S. Pd menjawab:

melakukan tindakan nyata untuk memastikan apa yang menjadi
kebutuhan atau keinginan pelanggan/tamu kita, jika kurang yakin
dan lebih baik lakukan konfirmasi dengan sopan dan sikap

keberpihakan kitakepada pelangganitamu/mitra kerja sebagai
ita (care). Sikap tanggung

nata wh

erta kualitas yang dimiliki sebuah
produk, sangat dibutuhkan untuk meyakinkan pelanggan.”

Bapak H. Saiful Karim menjawab.
“Berikan bukti kepada konsumen”.Untuk meyakinkan konsumen,
dibutuhkan bukti atau fakta mengenai kualitas atau kelebihan
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yang dimiliki produk. Anda dapat memberikan bukti kepada
konsumen dengan mencantumkan kesaksian dari konsumen lain
yang telah memperoleh manfaat dan produk kita,

Kemudian penelitian bertanya apa saja yang harus dipenuhi karyawan
Perusahaan agar dapat meningkatkan Service Excellent?.

awab terhadap diri sendiri
mya sudah sangat
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I kepada semua
pelanggan Kenapa, karena dengan diberikan pelayanan prima yang
diberikan maka pasti ada umpan balik dari pelanggan.
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C. Pembahasan

Setelah hasil wawancara yang telah peneliti paparkan diatas, kemudian
peneliti akan menganalisis semua data dari penelitian tersebut. Adapun analisis
yang dilakukan adalah teknik analisis kualitatif deskriptif dengan tetap mengacu
pada hasil interpretasi data dan informasi sesuai rumusan masalah dalam

penelitian.

Dari seluruh informasi \. dikumpulkan, baik mulai dari

satatan penm t&rﬂang

observasi, wawancara, dokun :
— _/ nS Ml JH4 \

Analisis Excel (
ang '< \P“Iiul\v 6 4
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menengah harus membenkan pelayanan prima agar dapat memuaskan

Para penjualan barang usaha kecil menengah menyadari betapa
pentingnya memperoleh dan mempertahankan kepercayaan konsumen bagi
keberhasilan bisnis penjualan barang usaha kecil menengah baik usaha kuliner

45
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maupun usaha sembako. Para penjualan barang usaha kecil menengah
berlomba-lomba menunjukkan sikap lebih menghargai konsumen dan
mengembangkan pelayanan yang unggul. Kepuasan konsumen semakin diyakini
sebagai kunci sukses pemasaran jasa usaha kecil menengah.

Efektivitas penjualan barang saat ini di Kecamatan Sambi Rampas
Kabupaten Manggarai Timur. Semékin disadan bahwa pelayanan dan

kepercayaan pelanggan atau

perusahaan tersebut, terutama mereka yang berdiri di frontliner atau
siapapun yang bersentuhan dengan pihak luar perusahaan, baik langsung
maupun tidak langsung, (ini yang diluar bagian pemasaran).Bagaimana sikap
dan pelayanan dan seoarang usaha kecil menengah, akan menggambarkan
‘dan memberi citra UKM, baik itu langsung maupun tidak langsung. Setiap
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karyawan suatu pengusaha seharusnya memiliki sikap yang ramah penuh
simpatik dan menjunjung tinggi profesionalisme pekerjaannya serta memiliki
rasa memiliki yang tinggi terhadap usaha kecil menengah ltulah prinsip
pelayanan prima yang pertama, memiliki, menjaga dan meningkatkan sikap
yang ramah, simpatik dan profesional.

b. Ability (Kemampuan).

amampuan dasar untuk mampu
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berikutnya yang wajib dimiliki semua karyawan, terutama mereka yang
bersentuhan langsung dengan pelanggan. Attention merupakan bentuk
kepedulian kepada pelanggan/tamu, yang berkaitan dengan kebutuhan dan
keinginan pelanggan, serta pemahaman atas saran dan kritik yang diberikan.

Dalam melakukan aktivitasnya, seorang karyawan harusiah senantiasa




memperhatikan dan mendahulukan keinginan pelanggan Apalagi jika
pelangganftamu tersebut sudah menunjukan tanda membutuhkan bantuan
atau pelayanan, maka seharusnya karyawan tersebut bergegas atau
menunjukan atensi untuk segera melayani dengan cepat dan baik.Dan akan
lebih baik lagi jika begitu ada pelanggan atau tamu, karyawantersebut
melakukan hal-hal sebagai berikut:

1. Menyapa dengan menfgL anh»salam pembuka dengan sopan

N

bukan bibir senyum tapi

......

dahulu (bersifat
urgent) atau sedang mengerjakan sesuatu, yang bisa di jeda (misal
urusan internal), sampaikan dengan sopan sembari meminta maaf
dan dan sampaikan akan segera melayani.

4. Jika sedang ada urusan dengan pihak lain yang tidak memungkinkan

untuk dijeda persilahkan untuk menunggu yang diberikan dalam
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bentuk isyarat anggukan dan tangan yang mempersilahkan, sambil
membuat kontak mata dan senyum sebagai tanda atensi kita.
d. Action (Tindakan)

Attention (perhatian) penekanannya pada bagaimana kita memberikan
atensi kita terhadap kebutuhan atau keinginan pelanggan tamu kita.

Kemudian atensi ini haruslah dilanjutkan dengan action (tindakan) atas apa

'\\:\\‘AA‘J ad. I’

\‘ 73»\ A\‘ Y

......

f. Appearance (Penampilan).
Penampilan karyawan baik secara phisikk maupun non phisik
merefleksikan kredibilitas perusahaan, maka dari itu penting untuk selalu

menjaga penampilan ini. Standar penampilan harus dibuat oleh perusahaan,




dan setiap karyawana harus menjalankannya, apalagi saat bertemu dengan
pelanggan/tamu.

Dengan adanya indikator keberhasilan yang telah didapatkan oleh peneliti
dari penelitian lapangan maupun wawancara diharapkan mampu
meminimalisir adanya komplen pelanggan yang terkadang masih terjadi yang

dapat menurukan eksistensi usahakeci

Berdasarkan hasi
dlsimpuikan bahw
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2. Jika hasil perandingan output actual dengan output target = 1 maka

Secara umum, beberapa tolak ukur atau knteria efektivitas adalah sebagai

berikut:
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. Efektifas  keseluruhan, vyaitu sejauh mana seseorang atau
organisasimelaksanakan tugas pokoknya.

2. Produktivitas, yaitu kuantitas produk atau jasa pokok yang dihasilkan
seseorang, kelompok, atau organisasi.

3. Efesiensi, yaitu ukuran keberhasilan suatu kegiatan yang dinilai

berdasarkan besarnya sumber,daya yang digunakan untuk mencapai

hasil yang diingikan.

g
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oleh setiap individu dan unit-unit didalam suatu organisasi.

10. Penilain pihak luar, yaitu penilaian terhadap individu atau organisasi
daripihak-pihak lain disuatu lingkungan yang berhubungan dengan
individu atau organisasi tersebut.

Berikut adalah aspek-aspek efektivitas:




62

1. Aspek Peraturan/ Ketentuan

Peraturan dibuat untuk menjaga kelangsungan suatu kegiatan
berjalan sesuai dengan rencana.Peraturan atau ketentuan merupakan
sesuatu yang harusdilaksanakan agar suatu kegiatan dianggap sebuah
berjalan secara efektif.
2. Aspek Fungsi/ Tugas

Menurut keputusan Presiden Rl no 99 tahu 1998 menyebutkan bahwa

usaha kecil adalah kegiatan ekonomi rakyat yang bersekala kecil dengan

yang secara  mayoritasmerupakan  kegiatan  usaha @ kecil
danPeriudilindungi untuk mencegah dan persaingan usaha yang tidak

sehat




A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan Analisis Service Excellent

(Pelayanan Prima) terhadap Efektivits

Menengah di Kec. SambiRa /,/\\

kesimpulan sebagai b signifikan antara Service

ivitas Penjualan Barang Usaha Kecil
Timur dapat di ambil

n.Barang Usaha Kecil

\": "s.i ;l
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2, Berusaha cepat meluangkan wakiu menenggapi permintaan
pelanggan
3. Tidak beristrahat saat sedang melayani pelanggan
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