BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Paparan Data
1. Profil Perusahaan

a. Sejarah KOPERAS %KN!

Pesantren Lubul Labib

a@m usaha pesantren yang

a saha pemilikan usahanya

Malumni Pondok
B

DUK merup

akan P yang kemudian

dlkemballkAZ f)}z %D}p awal sebelum berbentuk
Koperasi Induk badan usaha berbentuk Kopsanja (Koperasi Santri Lubul
Labib) dimana dulu para santri senior itu diberikan suatu keluasaan dalam
bentuk saham dengan presentase tertentu sehingga kemudian mereka

mendapat hasil ketika pada usaha yang dikelola selama satu tahun.

46 Bpk. Suharto, (Senior Pengelola Enje Mart ), Dokumentasi Dalam Bentuk Wawancara

Rekaman.
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Pada tahun 2009 nama Kopin diubah menjadi Koperasi Induk.
Perubahan ini didasarkan timbulnya suatu pemikiran santri senior untuk
mengelola usaha itu dengan soft model Mini Market. Berangkat dari itulah
untuk mengelola Toko Koperasi Induk yang seakan-akan pada saat itu

stagnan.

Dalam perkemba nn z‘:}hun kemudian dari perubahan
Induk

Kopin r%k'fi perasi

h cabang yang ada

ing dan Banyuanyar di

l@(aﬂ Induk sudah

Iokasx)\ tidak " strat udi dari kendala yang

dihadapi yaé\éhuj}fé@

Koperasi Induk yang saat ini terletak di lingkungan Pesantren wilayah

baru dengan nama Mini

santri putri lebih tepatnya di wilayah Az Zainiyah (Dalbar).

b. Visi dan Misi KOPERASI INDUK
KOPERASI INDUK Pondok Pesantren Lubul Labib mempunyai

visi dan misi sebagai berikut:
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Visi :
1. Menjadi usaha yang profesional dalam jasa jual beli.
2. Menjadi usaha yang bisa memenuhi seluruh kebutuhan santri.

3. Menjadi toko yang bisa melayani penjualan retail dan grosir.

Misi :

1. Me%xg& Ibanan yang balgj a pelanggan, pembeli,

ihak terkait baik

G

t primer; sekunder,

ok ntren Lubul

ton Kabupaten

Proboli Ja

Karangaany(r\éan 3 meter di atas permukaan

air laut. Iklim di Desa Karanganyar beriklim tropis yang terbagi enjadi dua

ata aan air laut Desa

musim yakni musim penghujan dan musim kemarau. Musim penghujan
terjadi pada bulan Oktober sampai April dan musim kemarau pada bulan
April sampai Oktober. Pondok Pesantren Lubul Labib saat ini menempati

areal seluas 12 Ha. Berjarak 133 KM arah timur Surabaya
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d. Struktur KOPERASI INDUK
Perusahaan dalam menjalankan roda organisasi yang mempunyai

banyak karyawan diperlukan adanya peraturan mekanisme kerja yang jelas
dan rapi. Struktur organisasi perusahaan menetapkan garis otoritas dan
tanggung jawab sert megedw rangka umum untuk perencanaan,
pengarah%‘gpe%ndalian opeZ{@a Berhasil atau tidaknya

)( mn jawab serta

mperlancar

put
n Lm Labib

KEPALA TOKO

Moh. Syafii S.H.

KEUANGAN

Lukman Hakim S. Pd.

Asjar Samsul
[ |
KASIR PRAMUNIAGA
Roni, Sunan, Boby Khoirul, Altof,

Sumber ;: Dokumentasi dalam bentuk foto diolah, 16 Februari 2020.
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e. Satuan Tugas Kerja Struktur dan Jabatan:
Untuk melengkapi struktur organisasi suatu perusahaan,

diperlukan uraian tugas yang akan menjelaskan tentang wewenang dan

tanggung jawab dari masing-masing fungsi dalam perusahaan. Uraian

tugas pada Toko :& SIWLEDondok Pesantren Lubul Labib
adalah se% ,tg: i & O

) PengmjiWOBO\/

f) Menjamin tidak ada produk yang out of stock
g) Menjaga toko tetap kondusif.
3) Keuangan :
a) Menganalisis laporan keuangan.
b) Membuat rencana anggaran KOPERASI INDUK baik bulanan

maupun tahunan.
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¢) Membuat laporan pertanggungjawaban kepada kepala toko.
4) Logistik :
a) Menganalisa kebutuhan barang dan mengatur penyediaan,
pengadaan dan pengiriman barang.

b) Mengumpulkan informasi tingkat persediaan, melakukan stock

opname secara ?erkg dwnza}tlisa jumlah dan jenis persediaan
bafeg Tg‘d g. I?

. . ¥
" )b) Mengawas ‘ ika j .
%ﬁ' p ! é?
a)ﬂa\@nM é
b) Mengerm > mbelian.
c) Membantu atasan dalam membuat laporan keuangan
7) Pramuniaga
a) Membantu bagian bagian logistik dalam mengelola barang di area
penjualan.

b) Menjaga dan merapikan barang di toko dan di gudang.

c) Mengisi kembali barang yang telah terjual.
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d) Mengambil alih tugas teman yang tidak masuk.
2. Temuan Hasil Penelitian
Menurut hasil wawancara dengan santri tingkat SLTP atas nama
Miftahul Hamdi mengatakan bahwa:*’

“Barang yang ada di KOPERASI INDUK sesuai dengan apa
yang kita butuhkan, seperti makanan-makanan ringan dengan harga

yang murah, kalau dirmini ket luar kan paling murahnya cemilan
biasan &iﬂggﬁg a}a%{?a isini sudah tersedia cemilan
i%) 10 sﬁ
rdi K

har 00 an biasan unmp-berangkat sekolah saya
a% ntuk rr{n}tl' cemilan itu dan di
uda @Jp dan dengan harga

ke

na g yang di
ebutuhan alat-alat
ablon Lubul Labib
olehkan belanja ke
lam pesantren itu
yai k terkadang

i te dan berdebu
? a i buku dan kitab-

47 Wawancara dengan Mifathul Hamdi, (santri tingkat SLTP Pondok Pesantren Lubul
Labib), pada tanggal 14 Maret 2020, hari minggu jam 19.30 — 22.00 WIB di asrama wilayah Sunan
Drajad C

48 Wawancara dengan Zainur Rozigin, (santri tingkat SLTP Pondok Pesantren Lubul
Labib), pada tanggal 14 Maret 2020, hari minggu jam 19.30 — 22.00 WIB di asrama wilayah Sunan
Drajad C
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Pada wawancara berikutnya peneliti mewancarai Agung Hermawan,
santri tingkat SLTP kelas VII itu menuturkan bahwa dia sering berbelanja di
KOPERASI INDUK, dia mengatakan:*°

“Saya setiap hari berbelanja di sana mas kecuali libur sekolah
atau mungkin ketika uang kiriman sudah di perkirakan tidak nutut

ke kiriman baru mengurangi jajannya saya, biasanya sebelum
berangkat ke sekolah beli cemilan dan minuman buat di bawa ke

sekolah atau b gﬂn kalau beli di kantin sekolah yang
mau bu\' r@] &)
ewav@arai santri tingkat

a sedikit berbeda

op KOPERASI

ng lagi“trending di

g yang lain semisal
nd| dan makanan- an sudah sesuai dengan
@ a terjangkau terutama bagi
saya sendlrl a sih bergantung kepada orang tua
kalau di tanya berapa sering mas, sangat sering saya berbelanja di
sana mas karena toko di dalam pesantren yang paling lengkap
memang di KOPERASI INDUK kecuali kalau ada barang yang
stoknya habis di sana atau tidak menjual baru saya membeli di toko
lain yang ada di dalam lingkup pesantren ini”.

kebut h

49 Wawancara dengan Agung Hermawan, (santri tingkat SLTP Pondok Pesantren Lubul
Labib), pada tanggal 14 Maret 2020, hari minggu jam 19.30 — 22.00 WIB di asrama wilayah Sunan
Drajad C

0 Wawancara dengan Jefri Gusti Widodo, (santri tingkat SLTA Pondok Pesantren Lubul
Labib), pada tanggal 15 Maret 2020, hari minggu jam 19.30—21.00 WIB di asrama wilayah I’dadiyah
D
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Pada wawancara berikutnya peneliti mewancarai santri tingkat SLTA
atas nama Ilham Ramadhan, santri kelas XI MANJ program Kegamaan itu
mengatakan:

“Barang-barang yang ada disana seperti perlatan mandi,
cemilan dan ATK sudah sesuai dengan kebutuhan saya dan dengan

harga terjangkau pula. Dengan uang jajan saya yang tidak seberapa
saya bisa membeli kebutuhan sehari-hari saya, namun juga perlu

pihak KOPERASI |$Du lu.menyesuaikan kitab-kitab yang di
kaji ol Wﬂtri a.di sana, aéj/?i yang di ampu pengasuh di
wa ngajian pagi dan sore memang ada di sana tapi saya kan
§o eagamaan ngaji kitab yang Edan kitab yang saya
Q}y tu

i ami beli kitab yang kita

ad ntri tingkat

kebutuhan dan

'mor pribadi
: dar*‘sa memilah

erek hkan, lebih-

i ISy ) a ' K Pesant ; Ii?ta-rata menjadi
penguru A}n\, peng yah, dan @ h. Dan dari hasil
observasi peneliti ah%}R i \}k n pembelian di KOPERASI

INDUK yaitu mahasiswa yang menjadi pengurus hal ini di karenakan kamar

mahasiswa yang jadi pengurus dekat dengan KOPERASI INDUK. Sedangkan
mahasiswa lainnya melakukan pembelian di toko lain yang berada di dalam

pesantren karena untuk kamar mahasiswa jauh dari KOPERASI INDUK.

51 Wawancara dengan llham Ramadhan, (santri tingkat SLTA Pondok Pesantren Lubul
Labib), pada tanggal 15 Maret 2020, hari minggu jam 21.00 — 22.00 WIB di asrama wilayah Sunan
Maulana Malik Ibrahim M



61

Hasil wawancara peneliti kepada santri tingkat mahasiswa non
pengurus atas nama Fawaiq Nuzul Amaluddin mengatakan bahwa:>?

“Kalau saya pribadi semenjak menjadi mahasiswa jarang
melakukan pembelian di KOPERASI INDUK faktor pertama
mungkin karena letaknya di zona 1 barat dan terlalu jauh dari pomas,
yang kedua adanya toko di dekat kamar mahasiswa yang juga
menyediakan kebutuhan-kebutuhan santri walau tidak selengkap di
KOPERASI INDUK tapi itu sudah cukup bagi mahasiswa karena

kalo kebutuha sa pr' al mahasiswa selain peralatan
mandi b buku yang di pelajari dan
itu re%n n memesan melalui via

i saya. tidak elakukan pembelian

masuki KOPERASI

butuhan saya seperti yang
PEF&?I INDUK dalam

menurut saya

= O
pene W&V&al san haw pengurus

nﬁkatp urus. |Ieb|h se kan‘Ke'mbelanjaan

d| KOP INDUK Ieb’]’n tahui t?hta duk apa yang harus
n a mahasiswa

ad K
seme()ull NJ dan“MANJ menuturkan

bahwa: ‘/\/» X
”KOPE&R@& in juga harus menyediakan buku-

buku bacaan mahasiswa seperti buku filsafat, buku tentang ekonomi
atau tentang pendidikan agama islam, jadi di sana itu bukan hanya
menyediakan buku tentang keagamaan sehingga kita juga mudah
untuk membeli dan tidak usah keluar pesantren, kalau dari
kebutuhan sehari-hari di sana sudah lebih dari cukup mulai dari
peralatan mandi, ATK itu sudah cukup menurut saya. Kalau saya
pribadi sebagai mahasiswa tidak sehari-hari melakukan pembelian

52 Wawancara dengan Fawaiq Nuzul Amaluddin, (Mahasiswa santri Pondok Pesantren
Lubul Labib), pada tanggal 17 Maret 2020, hari selasa jam 10.00 — 11.00 WIB di asrama mahasiswa
pomas.
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di sana paling kalau kebutuhan saya sudah nhabis baru melakukan
pembelanjaan dan itupun tidak menentu”.

Dari hasil wawancara tersebut peneliti menemukan perbedaan perilaku

dan tingkat kepuasan pembelian mulai dari santri tingkat SLTP, SLTA dan

Mahasiswa. Akan tetapi jika pihak KOPERASI INDUK bisa memenuhi semua

keinginan dan kebutuha arganNra

tumbuh n|I alam berbelanja

santri selaku konsumen tetap akan

r& pannya, hal ini sangat

berp ] N mene[@an sikap berbelanja
ya&% d perikan nilai : nm i para santri di
bt \ pifiak KOPERASI  INDUK

. en e ) lebih* baik lagi
kebutuhan p Ttri uhimai dengan

al“elu *

h f [l [1C
as”ula

i su

pEN

\dUn tul
pe;@nny

KOPERAS

melanjutkan

respon pihak

@ggfn santri, dalam

pembahasan |Mkpﬁ®%®‘\u}e dapat bahwa ada 3 faktor

yang sangat di prioritaskan oleh pihak KOPERASI INDUK dalam merespon

kebutuhan santri dalam melakukan pembelian atau pembelanjaan. Sumber

data ini di paparkan oleh Bpk. Firma Tasmara selaku Manajer KOPERASI
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INDUK, dimana 3 faktor ini adalah amanah langsung dari pengasuh Pondok
Pesantren Lubul Labib yang berdawuh bahwa:*3

“Adanya mini market KOPERASI INDUK ini guna untuk
mempermudah semua santri dalam melakukan pembelanjaan segala
jenis kebutuhan, tapi perlu di ingat bahwa setiap santri yang mondok
di sini latar belakang ekonominya pasti berbeda. Maka dari itu perlu
di perjelas lagi barang atau produk yang di jual di Koperasi Induk
harus benar-benar sesuai dengan nilai kesantrian dan nilai

kesederhanaan, ; adapun or yaitu: layak, benar-benar di
butuhk n,’gjm &gk . azi!nj lah instruksi langsung dari
pe % am menyediakan s a@ni ebutuhan para santri di

SI | ihak INDUK ini dalam
i p mengacu kepada

'iyimg dengan nilai
n omapak Firma

st
en @wa pihak

erti iii i

uan seperti halnya
elakukan filterisasi

!
ke(uyuan S Qai kesantrian
seper@@h p ka )@geang tidak sesuai
dengan no% kepesantrenan dan ﬁa/@na celana pendek atau
celana sepak bola daéRS@ Qg-barang di atas tidak di filter

memang kalau dalam segi keuntungan lebih menguntungkan dalam segi laba,

tetapi mengingat konsumen utama KOPERASI INDUK ini adalah santri aktif,
maka KOPERASI INDUK ini sedikit berbeda segi pemasarannya, karena itu

tidak semua keinginan dan kebutuhan santri harus terpenuhi betul di

3 Wawancara dengan Bapak Firma Tasmara,(Manajer ENJE MART Pondok Pesantren
Lubul Labib), pada tanggal 4 Februari 2020, hari rabu jam 15.00-17.00 WIB di Kantor ENJE MART.
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KOPERASI INDUK karena masih mengacu kepada aturan Pondok Pesantren
Lubul Labib. Bapak Firma Tasmara juga menambahkan bahwa dalam
menyediakan produk pihak KOPERASI INDUK yang menentukan produk
apa yang akan di jual di KOPERASI INDUK, manajer KOPERASI INDUK itu
menambahkan :

“Dalam

guk k itu kita yang menentukan, kita
tidak p a p aa@ra santri perihal barang apa
ga m

en
L
ya &)u hkan, tentang kepuas erbelanja di sini, tapi kami
er%i akan ke tal dan j respon jika ada santri yang
butuk ¢ hkan semisal Kitab-kitab yang

T A N
Q) el b dake ec sini kit ea?m menentukan
A pro 0 distok kitar \ ri informasi entah
it AS ‘ ng barang apa yang di
3 n.Selam: g itu-tidak bert an dengan
N pesantren, skarena kita dalam_mer aka ang ada 3
angkita pr yé ayak Ji jualdi pesantren

=
D ar-bena bthn oleh p da@ng ketiga
*

)

i) Na

OPERASI INDUK,

pe;%y i IN tidak selalu
s - ,

k merekaymasih melakukan
filterisasi tg%?duk ang akan merek @é I agar tidak berbenturan
dengan aturan pesant dRél@ﬁlﬁ

KOPERASI INDUK Pondok Pesantren Lubul Labib, yaitu:

asi yang di utamakan oleh pihak

1) Layak
Artinya barang-barang tersebut adalah barang yang di perbolehkan dan
tidak bertentangan dengan aturan pesantren.

2) Benar-benar di butuhkan
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Yaitu barang yang di maksud adalah barang yang benar-benar di butuhkan
oleh seorang santri semisal tas, sepatu, kopyah dsb.

3) Terjangkau
Dari dua klasifikasi di atas artinya barang tersebut harganya masih

terjangkau dan tidak memboroskan santri.

B. Analisis Data %\,‘ AS N U&
IQ;@nsu

1. Peri‘lzﬂ/
L :

n, hal=ini sejalan

g mpengaruhi

ﬁ SLTA, dan

Mahasiswa/bsfgedf)RrUWaan sendiri mempunyai

pengaruh yang paling luas dan mendalam terhadap perilaku konsumen.

i se

Pemasar harus memahami peran yang di mainkan Kultur, Sub Kultur, dan
Kelas Sosial. Berdasarkan hasil observasi peneliti budaya antara santri

tingkat SLTP, SLTA tidaklah jauh berbeda. Mereka sering melakukan

5% Kotler. Amstrong, Dasar-dasar Pemasaran Jilid Kedua Terjemahan,(Jakarta:
Prenhalindo 2002), 112.
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pembelanjaan cemilan-cemilan dengan harga terjangkau sebelum
berangkat ke sekolah mereka masing-masing, berbeda halnya dengan
santri tingkat mahasiswa yang lebih jarang melakukan pembelanjaan
keinginan. Mereka lebih mengutamakan kebutuhan-kebutuhan mereka.

b. Faktor Sosial
Perilaku seo an%onsmn ng dipengaruhi oleh faktor-faktor
osial se%%f&a&elompok acljj@) ok referensi), keluarga,
er dar@ (
I { v
eC g.r@ﬁpok acuan

punyai pengaruh

D langsung (| erh sikap atau
eseorang. . enelitiirdi Pondok

S
S

m&%@'uga
terhadapm sal di santri tingkat SLTA

PRI
di MANJ yang memiliki program keagamaan (MAK) yang sering
mengaji kitab. Jadi ketika program keagamaan mengaji kitab yang
berbeda dengan yang lain maka seluruh teman-teman di wilayah itu
akan membeli kitab yang mereka kaji, berbeda dengan wilayah dan
program yang lain yang tidak mengaji kitab itu.

2) Keluarga
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Anggota keluarga merupakan kelompok acuan primer yang saling
berpengaruh. Kita bisa membedakan dua keluarga dalam kehidupan
pembeli. Keluarga orientasi (family of orientation) terdiri dari orang tua
seseorang. Dari orang tua, seseorang memperoleh orientasi terhadap
agama, politik, dan ekonomi serta pemahaman atas ambisi pribadi,
penghargaan pribadi, gu CNB kan jika pembeli sudah tidak lagi
terlalu%?é:;‘er&aksi dengan a@u ya, pengaruh orang tua

i ‘ i aja t ignifikan. Dari hasil

,S.I{\%dan mahasiswa

keputusan

ang-=memberikan

an Q Jajannya,
bia*n anaknya

ereka agar

C. Faktm)P\

Keputusan

i
Y&

&Igi@%hh karakteristik pribadi,
yaitu usia pembeli dan tahap siklus hidup pembeli, pekerjaan, kondisi
ekonomi. Gaya hidup, serta kepribadian dan kondisi ekonomi, gaya hidup,
serta kepribadian dan konsep diri pembeli.
1) Usia dan tahap siklus hidup

Orang membeli akan barang dan jasa yang berbeda sepanjang

hidupnya. Kebutuhan dan selera seseorang akan berubah sesuai dengan
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bertambahnya usia. Pembelian dibentuk oleh tahap siklus hidup
keluarga, sehingga pemasar perlu memperhatikan perubahan minat
pembelian yang berhubungan dengan daur siklus hidup manusia.
Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan santri tingkat SLTP,

SLTA, dan mahasiswa ada perbedaan tentang barang apa yang mereka
beli, jika santrldé ’ﬁ} sering melakukan pembelian
perlat n cemilan- ce n@ engan santri tingkat

be “a{af Kitab, dan buku-
:%éu S % 'd.v(na mereka ingin

] ngan fii
Np| k KC 1' an | u-

P sanga ar onomi- seseorang.
* dfivoleh K ofhi
\¢OK0 disi . iputl penc i m'kan (tingkat

:%?da a wa tabungan dan kekayaan
(tz\ 96

meminja MnPRmrsus menabung. Kondisi

ekonomi yang di maksud peneliti yaitu kondisi ekonomi orang tua para

acaan bagi

e

emampuan untuk

santri, karena santri yang mondok di pondok pesantren Lubul Labib dari
berbagai kalangan, mulai dari kalangan ekonomi kelas bawah,
menengah hingga ekonomi kelas atas. Dari hasil observasi peneliti tidak
semua santri melakukan pembelanjaan yang sama dengan teman-

temannya, hal ini di pengaruhi oleh uang jajan yang di berikan oleh para
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wali santri, bagi santri yang berasal dari golongan ekonomi kelas
menengah ke atas mereka akan melakukan pembelanjaan sesuai dengan
apa yang mereka inginkan, tapi tidak semua santri dengan ekonomi
kelas menegah ke atas akan jor-jor an dalam melakukan pembelanjaan,

ada santri yang ekonomi kelas menengah keatas melakukan

pembelanjaan dengan g kWy hal ini mungkin di pengaruhi oleh

faktor%%ﬁ& al ini sependap d@ar{a/ktor sosial poin faktor

ikan orientasi dan pemahaman

aya hidup seseorang

ola k angkutan yang tercermin
d r@ iatan, mi a. Ko@ ya hidup apabila
digunakAgh PR @%@\%n dapat membantu untuk
memahami nilai-nilai konsumen yang terus berubah dan bagaimana
nilai-nilai tersebut mempengaruhi perilaku konsumen. Di Pondok
Pesantren Lubul Labib santrinya mempunyai gaya hidup yang berbeda,
hal ini di pengaruhi oleh kondisi ekonomi para wali santri, teman-

temannya.

4) Kepribadian dan konsep diri
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Setiap orang memiliki kepribadian sendiri yang mempengaruhi
perilaku pembeliannya. Kepribadian dapat diartikan sebagai
karakteristik psikologis yang berbeda dari seseorang yang
menyebabkan respon yang relatif konsisten dan tetap terhadap
lingkungannya. Kepribadian biasanya dijelaskan dengan ciri-ciri

bawaan secara Iﬁg@aw dominasi, otonomi, rasa hormat,
keram Cho\;& ka bergaul, de mampuan beradaptasi.

e@‘nukan adanya santri

kesetiakawanan

ut.;® ini sejalan

i dari-kepercayaan

tau@a bergaul,

neliti

i : oula _aleh’ empat faktor
pS|ko2\ ama, an (learning), serta
keyakinan mlkf)Rm@l\%ﬂliki motivasi, persepsi,
pengatahuan dan keyakinan sikap yang berbeda, sama halnya dengan
konsumen KOPERASI INDUK Pondok Pesantren Lubul Labib yang
mayoritas konsumennya adalah para santri, tentu para santri pondok
pesantren Lubul Labib memiliki motivasi, persepsi, pengetahuan dan
keyakinan sikap berbeda terhadap suatu produk antara santri satunya

dengan yang lainnya, hal ini juga berkesinambungan dengan faktor



71

keluarga dimana orang tua memberikan pemahaman dan orientasi yang
berbeda kepada anak-anak mereka.
Dari hasil observasi peneliti di lihat dari segi tipe perilaku konsumen,
santri pondok pesantren Lubul Labib lebih cenderung ke tipe perilaku
membeli berdasarkan kebiasaan (Habitual Buying Behaviour) dan Perilaku

membeli yang mencarie&gnarmri Seeking Buying Behaviour)
a. perilaku %&'fegb dasarkan kebias @)it | Buying Behaviour)

ntri @)k pesantren Lubul

a ebiasaan mereka,

rin an ATK.

Seeking Buying

. Analisis Kepuasan Santri Pada Pelayanan Koperasi IndukPondok
Pesantren Lubul Labib Paiton Probolinggo
Sesuai dengan teori Philip Kotler dalam bukunya Manajemen,
Implementasi dan Pengendalian, bahwa ada empat metode yang bisa di
gunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu: sistem keluhan dan

saran, survei kepuasan pelanggan, Ghost shopping, dan analisa pelanggan
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yang hilang. > Dari empat metode tersebut pihak KOPERASI INDUK
menggunakan metode sistem keluhan dan saran, yakni pihak KOPERASI
INDUK memberikan kesempatan penuh bagi para santri selaku pelanggan
tetap untuk menyampaikan pendapat atau bahkan keluhan terhadap kinerja
KOPERASI INDUK yang berorientasi kepada pelanggan (costumer oriented).

Dari hasil wawancara gnehNh ap santri tingkat SLTP, SLTA, dan

Mahasiswa '?SM/XD 0 dari santri yang ncarai merasa puas terhadap
@ Pondok Pesantren

gan produk dan

produ ual

L& abil

[aVe _' 'I fithal ini-di karenakan

nga Jutuk rta keinginan para

o W}(
Qtri tri  meras "" erl aderoduk di

*PE /.1- i D Iitmﬁ terdapat barang-
i ‘ an‘ak [

ary; KOPERASI

|NE§E
ene ritas para santri di

pondok pesant an melakukan pembelian
berulang-ulang di KOPERASI INDUK hal ini sesuai dengan apa yang di
sampaikan Philip Kotler, bahwa ada tiga ciri-ciri konsumen yang merasa puas

yaitu: loyal terhadap produk, adanya komunikasi dari mulut ke mulut, dan

perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merk lain.%®

55 Kotler, Manajemen, Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian, (Jakarta: Erlangga,
2001),577.
%6 Philip Kotler, Dasar — dasar Pemasaran, (Jakarta : PT. Midas Surya 2000),65.



73

a. Loyal terhadap produk
Para santri yang notabane pelanggan tetap di KOPERASI INDUK
melakukan pembelanjaan secara berulang-ulang, hal ini di karenakan para
santri merasa puasa terhadap produk dan kualitas pelayanan di KOPERASI

INDUK Pondok Pesantren Lubul Labib.

b. Adanya komunikasi ﬁ gluw t yang bersifat positif
Komunil%iwaf'r&n ut ke mulut (w @c@:cmmunicaﬁon) yang
bers@p i ) ne da ca

ositi onsumen lain dan
X da*perusahaan. Dari

nikasi i mulut ke

SI WINDUK dan

pmlanjaan di



