BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Paparan Data

1.

Paparan Data

Bab ini membahas mengenai hasil analisis data yang dilakukan di Bakso

Larasati, yang beralamat di JL. Mawar No 03, Besuki kec. Besuki, kabupaten

Situbondo, Jawa We&n&d&&@#m Soft Skill Dan Hard Skill
Dalam Me@ k{/?ﬂ Menengah (Umkm)

an skill dalam
sus Bakso Larasati) ?

2. * Ba _ dar*ard skill dalam

Larasati bagi

Penulls;q%ﬁab usan masala@ﬁgl;\niengan menggunakan teknik

pengumpulan data berupa Qr dan observasi lapangan. Dari teknik
pengumpulan data tersebut, penulis memperoleh data penelitian berupa hasil
wawancara dan hasil observasi lapangan mengenai Pengembangan Soft Skill Dan
Hard Skill Dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan Usaha Mikro Kecil Menengah

(Umkm) Pedagang Kaki Lima (Pkl) (Bakso Larasati Besuki).
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2. Gambaran umum lokasi penelitian

a.

Profil Bakso Larasati

Pada tahun 1986 Ibu Niniek laras dan suaminya memulai usaha Warung
Bakso Larasati dengan berjualan keliling didaerah besuki dan sekitarnya dengan
menggunakan kendaraan sepeda motor. Kemudian dengan berjalannya waktu

pada tahun yang sama di 1986 beliau mendirikan usaha warung bakso dikediaman

rumahnya sendh\cﬁﬁes&e&i M @JL. Mawar No 03, Besuki kec.

i k@/ang sangat kecil

p erkayu namun
nga semula kecil
u k Laras hanya

g dT*Tkan pada tahun

pesalam usahanya.

}\p usahia Warung Bakso Larasati
hingga sam%' memilikﬁe/& a cabang. Tidak hanya itu
dengan adanya covid E &@B@

usahanya dengan tetap mematuhi protocol kesehatan dan tetap berjualan seperti

akso ini sangat mempertahakan

biasanya walaupun terkadang sepi pembeli. Warung yang berdiri sudah kurang
lebih 37 tahun ini dan merupakan warung bakso tertua yang ada di Besuki.
Sebenarnya mendirikan usaha Warug Bakso Larasati ini harus dengan kesabaran,

ramah, dan mampu menerima kritikan dari konsumen.
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Pelayanan adalah hal utama bagi suatu usaha karena dengan pelayanan
yang baik maka konsumen akan merasa puas dan akan kembali membeli di tempat
tersebut. Munir juga berpendapat bahwa pelayanan umum adalah suatu kegiatan
yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok orang dengan landasan factor
material melalui system, produser dan metode dalam wusaha memenuhi

kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.

Olehkéa ’g &&ﬁela&&g@wm dapat diukur dan ditetapkan

wakt gdiperlukan dan dengan

Wakuasi diri dalam
megafstkan hasil yang

sesuai d

o

sungadalah dengan

uk,*gan metode ini

me@lam menentukan

I faktor-faktor yang

akm‘@rli

pilih é?cfl
berpenga
menyusun suatu stra teg@R@

prod aupun swalayan dapat

rkan produknya.®

Menurut Engle, Roger dan Miniard (1994) menyatakan kepuasan
konsumen adalah suatu bentuk evaluasi dari konsumsi untuk dapat memilih

alternatif dalam memenuhi suatu harapan. Nasution (2005) berpendapat bahwa

81 Munir, Manajemen Pelayanan Umum, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), hal. 275
82 Dokumentasi, Profil Warung Bakso Larasati. Rabu, 15 Desember 2022. 10 : 30 WIB
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kepuasan dapat tercapai ketika kualutas dapat memenuhi dan melebihi harapan
atau keinginan dan kebutuhan seseorang. Sebaliknya, jika kualitas tidak dapat
memenuhi kebutuhan konsumen, konsumen akan merasa tidak puas dan kecewa.
Hal itu akan mengakibatkan konsumen akan mencari parusahaan lain ynag dapat

memenuhi kebutuhannya.®

b. Visi Dan Misi Warung Bakso L arasat

visi ad aﬁua&p&daréav M@an perusahaan, tujuan-tujuan
perusah@% h ( | éfzpal tujuan tersebut pada
ma&%&j

is
enj;;l Warung Bakso

_: konsep

n bakso dengan

dim@

usaha maupu

egav 3 i erda; ketaatan kepada Allah
SWT. Seperti ure?)ﬁ ketulglmy&e pkan salam kepada setiap

Sedangkan misi Warung Bakso Larasati adalah:

pelanggan.

1. menciptakan produk yang nikmat dan berkualitas.

8 Nikita Nungkipprasiska, “Analisis Kepuasan Konsumen Pada Minimarker Omi W-Mart”,(Skripsi, universitas
Sebelas Maret Surakarta, 2012), hal 10.
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C.

2. memberikan pelayanan yang terbaik dan sistematis.
3. Melakukan kerjasama yang baik dengan para karyawan dan pemilik/owner.
4. Melaksanakan visi,misi,dan budaya/nilai untuk kesejahteraan bersama.

Struktur kepegawaian Warung Bakso Larasati

Owner > Niniek Laras

Manager Imam Agusanto

Chef : Ami Bﬁ& N U

Kasir : i i & O

Kﬁ, bdul Hamid

modal pendirian
ot
pat@‘ua. Inilah yang

atas sebab ia memiliki

uh mrja staff dan

£

r seba j ertinggi  selanjutnya setelah

owner, manager Jugp R@% gatur seluruh karyawan dan kegiatan

dan kegiatan operasional selama di warung. Manager juga bertanggung jawab

untuk memastikan pelayanan telah dilakukan sebaik mungkin kepada
pelanggan mulai dari pertama kali pelanggan berkunjung sampai beranjak dari
Warung.

c. Chef
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B. Hasil Pene ;

1.

Chef  tentu saja memiliki tugas utama untuk mengolah dan
memproduksi makanan atau minuman yang nantinya disajikan pada
pelanggan. Chef atau juru masak umumnya merupakan sebuah profesional
yang telah ahli dalam hal pengolahan makanan biasanya fokus pada jenis
kuliner tertentu.

d. Kasir

Kasir p;(l‘JpMSegM @ékerja di bagian khusus untuk
menerim X i

men r@n yang telah berkunjung,

%&L a@saksi yang berjalan.

rtu@mtuk melayani

an eja pelanggan,

um dan sesudah tamu

e/@ﬁ Mutu Pelayanan

aki Lima (Pkl) (Bakso

li
Pengv(%qn

Usaha Mik il,_ Mene m) Ped

Larasati Besuki;’ﬁ\/ P ROB

Gaol (2014) menyatakan bahwa kompetensi salah satu faktor kunci dalam
keberhasilan seseorang dalam bidang pekerjaannya, di mana mencakup faktor
teknis dan non teknis, kepribadian dan tingkah laku, soft skill dan juga hard skill.
Kinerja dapat diartikan sebagai pelaksanaan suatu pekerjaan dan penyempurnaan

pekerjaan tersebut sesuai dengan tanggungj jawab sehingga dapat mencapai hasil
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sesuai dengan yang diharapkan. Kinerja lebih ditekankan pada proses, dimana
selama pelaksanaan pekerjaan tersebut dilakukan penyempurnaan sehingga

pencapaian hasil pekerjaan (kinerja) dapat dioptimalkan (Syaifuddin, 2018).84

a) Bagaimanakah peran pengembangan soft skill dan hard skill dalam
meningkatkan mutu pelayanan UMKM PKL (studi kasus Bakso Larasati) ?

Kinerja adalah suatu_hasil di mana individu-individu serta sumber

daya lain @n&gﬁsa%@ﬁma—sama membawa hasil akhir

dtirk_%a’ padadtifigh

* olé isasi bai isasi rofi‘t&riented dan non

tertentu.®’” Dari

pulkan bahwa kinerja

8 Subagio, “Jurnal Ilmu Sosial Dan Pend&Rl@BﬂQm Pendidikan 3, no. 3 (2019): 209-22,

https://doi.org/10.58258/jisip.v7i2.4940/http.

% Dindya Vikri Roemaissha et al., “Strategi Manajemen Konflik Dalam Pengembangan Soft Skill Dan Hard Skill
Siswa Kelas 4 Di Sdi Full Day Baitul 1zzi,” Dewantara : Jurnal Pendidikan Sosial Humaniora 1, no. 4 (2022): 23—
37, https://doi.org/10.30640/dewantara.v1i4.361.

8 Tranita Vathin, “Pengaruh Kecerdasan Intelektual Dan Hard Skill Terhadap Rekrutmen Karyawan Pada PT
Sukses Otomotif Sejahtera” 7, no. 3 (2022): 650-58, https://doi.org/10.37531/mirai.v7i3.2717.

87 Fadillah Ahmad Nur, Sunarto Sunarto Sunarto, and Umiarso Umiarso Umiarso, “Peran Sasambo Youth Education

Dalam Optimalisasi Kualitas Layanan Pendidikan Di Nusa Tenggara Barat,” JUPE : Jurnal Pendidikan Mandala 7,
no. 4 (2022): 1046-54, https://doi.org/10.58258/jupe.v7i4.4406.
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karyawan ialah keberhasilan karyawan dalam menjalankan tugas dan
tanggung jawab yang telah dibebankan kepadanya sehingga mencapai hasil
yang maksimal, baik secara secara kualitas maupun kuantitas. Adapun
Indikator Kinerja Karyawan menurut Mangkunegara (2017) adalah sebagai
berikut: (1) kualitas, (2) kuantitas, dan (3) ketepatan waktu.

Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) juga tak kalah

pentingnya Tkhg@anwn%ertumbuhan ekonomi. Selain

d
men ergot aga kan réryusaha yang lebih besar,
% ro@estik Bruto (PDB)
u

gl
ZPN ™

kan lan penting dari

egiatan usaha
emberlkan pelayanan
erperan dalam proses
lam mendorong

ional (UU/20/ 2008

UMKM E&@&Q&%n dan konsumen: menghasilkan

produk dan jasa, juga konsumen yang memaki produk. Status ini membuat

tentan

ekonomi mengalami perputaran. Oleh karena itu, UMKM berperan penting

8 Emiliana Martuti Lawalu, Adrianus Ketmoen, and Brian Taneo, “Volume 5 Nomor 2 Juni 2023 Hal 68-78 Model
Pengembangan Usaha Wisata Kuliner Oepoi Dalam Masa Pandemi Covid-19 Di Kota Kupang Oepoi Culinary
Tourism Business Development Model During The Covid-19 Pandemic In Kupang City Volume 5 Nomor 2 Juni
2023 Hal 68-78 5 (2023): 68-78.
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dalam membantu meningkatkan ekonomi masyarakat ditingkat grass root
dan juga terbukti mampu bertahan terhadap krisis ekonomi.

Teori kewirausahan oleh Joseph Schumpeter menyatakan bahwa
kewirausahan dan inovasi merupakan pendorong utama pertumbuhan
ekonomi.®® UMKM sering kali dianggap sebagai lokomotif inovasi

ekonomi. Individu, masyarakat mampu bertahan dalam usaha apabila

memiliki day‘j;uih& Nf@d am berusaha. Inovasi terhadap
produk%u dihasi lah s él??ﬂ dalam memikat para

en

U Mikro Kecil dan

km@in daerah dan
ian @onal memiliki

an onomian lokal dan

) penﬁﬁﬁ@gﬁ};}m

5)  kontribusinya terhadap neraca pembayaran.
Selain itu, UMKM juga memiliki peran penting khususnya dalam

perspektif kesempatan kerja dan sumber pendapatan bagi kelompok miskin,

8 Jskandar Budiman, “Analisis Potensi Perekonomian Pedagang Kaki-Lima Di Kota Langsa,” Jurnal Samudra
Ekonomi Dan Bisnis 12, no. 2 (2021): 184-99, https://doi.org/10.33059/jseb.v12i2.3043.
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distribusi pendapatan dan pengurangan kemiskinan, serta UMKM juga
berperan dalam pembangunan ekonomi pedesaan.®®
Jenis UMKM ini pun memiliki strategi memasarkan makanan dan
minuman yang dibutuhkan konsumen. Seperti UMKM lainnya, bisnis
kuliner pun dapat bertahan dan mampu berkembang pada masa krisis. Usaha

kuliner bertahan karena menjawabi kebutuhan masyarakat urban. Artinya,

n minum orang kota, sehingga

@gan kebutuhan makanan

demikian.usaha ini akan terus

Z : aruh de asi r internasional,
S i p d menyediakan
— =

an-perusahaan besar
ionaE%engan banyak
gat luas, karena
ndonesia“itu diisi oleh usaha-

U& ikro Kecil dan Menengah

% 1. Wayan Suparta, “RECOVERY PARIWISATA BALI PASCA PANDEMI COVID 19 ( Studi Kasus:
Penegakan Protokol Kesehatan Di Kabupaten Buleleng ),” Jurnal Akademisi Dan Praktisi Pariwisata 1, no. 1
(2021): 59-75.

%1 Fatimah Zahrah Staf Pengajar Pendidikan Kewirausahaan SMK Negeri, Tenggarong JI Akhmad Dahlan, and
Kampung Baru No, “Kajian Pemberdayaan Dan Aspek Yuridis Usaha Mikro, Kecil, Dan Menengah (Umkm) Di
Kabupaten Kutai Kartanegara Study of Empowerment and Juridical Aspects of Micro, Small and Medium
Enterprises (Umkm) in Kutai Kartanegara Regency,” Jurnal Gerbang Etam Balitbangda Kab. Kukar 15, no. 2
(2021): 51-65.
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(UMKM) merupakan salah satu bentuk usaha yang semakin berkembang
pesat di Indonesia.

Pedagang Kaki Lima (PKL) juga merupakan salah satu jalan untuk
memenuhi kebutuhan hidup terhadap sulithya mendapatkan pekerjaan bagi
masyarakat-masyarakat yang berpendidikan rendah dengan minimnya

pengalaman serta keterampilan yang sedikit pula. Menurut Evens dan Korff
“Definisi pedatn%k&mamkiga ian dan sektor informal kota yang
yan Eangk ivi duksi rég/»dan jasa di luar kontrol
@%a ed@aki lima merupakan

seh dapat memenuhi

u l@si yang sedang
an@didikan yang

al Ptharganya lebih

at Qat perbelanjaan.

sendirizhome industri ataupun

S
buatan@ industr : rtinya

terkaitan antara PKL selaku

PROBO

9 Fauziah Fauziah and Jumiati Jumiati, “Efektivitas Peran Dinas Koperasi Dan Umkm Kota Padang Dalam

Pengembangan Usaha Kecil Dan Menengah Di Kelurahan Purus Kota Padang,” Jurnal Manajemen Dan Illmu
Administrasi Publik (JMIAP) 2, no. 4 (2020): 123-33, https://doi.org/10.24036/jmiap.v2i4.249.

% M U H Ramadhan, “VOLUME PENJUALAN PADA UMKM DIKOTA MAKASSAR ( Studi Kasus Kelompok
PKL Didepan Kampus Universitas Muhammadiyah Makassar ) SKRIPSL,” 2022.

% Mujio Mujio et al., “Analisis Ketahanan (Resilience) Pedagang Kaki Lima Di Masa Pandemi Covid-19: Studi

Kasus Jalan Sukasari, Kota Bogor, Jawa Barat,” Journal of Regional and Rural Development Planning 6, no. 3
(2022): 31224, https://doi.org/10.29244/jp2wd.2022.6.3.312-324.

80



pedagang informal dengan perusahaan besar yang berstatus formal, seperti
perusahaan rokok, makanan, minuman dll. PKL menjadi ujung tombak
penjualan produk-produk pabrikan ini, meskipun mereka para PKL bukan
merupakan bagian dari perusahaan tersebut.

Penurunan Kinerja pasar tradisional sebenarnya tidak sepenuhnya

disebabkan oleh hadirnya pasar modern. Hampir seluruh pasar tradisional di

Indonesia mas'qb@@dew @
mana'eh?a\asar, arana
i %na

&

internal pasar seperti buruknya

a@ang sangat minim, pasar
-ma@busi, menjamurnya

gg dagang pasar, dan

i png tradisional.
e

ar @ern.95

an Ibu Niniek Laras

Bagﬁanakah peran
m @ﬂngkatkan mutu

arasati), beliau menjelaskan:

—— ﬁ
ner Bakso ti g
g
!
udi

% 3
t saya, yang _su saya terapkan dan rasakan
man aatnE R@B@%soﬂ skill dan hard skill dalam

meningkatkan mutu pelayanan UMKM PKL (studi kasus Bakso

Larasati) ini sudah sangat membantu ya jika dikaitkan dengan

peningkatan mutu pelayanan. Sebab, motto dari UMKM Bakso

% Avi Dinda and Putri Shiela, “Eksternalitas Pedagang Kaki Lima: Analisis Kebijakan Relokasi Untuk
Pembangunan Ekonomi Daerah,” 2021.
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Larasati itu sendiri adalah “Maju Bersama, Membantu Sesama”,
jadi dengan adanya pengembangan soft skill dan harda skill ini

kami menerima lebih banyak pelanggan dari sebelumnya”.*

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Bapak Imam

Agusanto selaku Manager Bakso Larasati mengenai Bagaimanakah peran

pengembanga:‘fok@ d_Nij]S ill dalam  meningkatkan mutu
pelaian \OIKM R i s Baks L@zti), beliau menambahkan:

rap asas atau tujuan dari

enWan Soft Skill dan

tersebut sudah

ot
ny@iarl awal saya

s Owner di Bakso

MKmang gagal atau

u sama lain atau

/)\ elum sepenuhnya

@Vpkan n harﬁl& ksud tidak kompak disini
ialah, an@&%@a g lain tidak mematuhi perjanjian

diawal atau tidak saling mengingatkan tanggungan satu sama

lain 2597

% Niniek Laras, Selaku Owner Bakso Larasati pada senin, 12 Juni 2023.

% Imam Agusanto, Selaku Manager Bakso Larasati pada senin, 12 Juni 2023.
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Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Bapak Amin
Buyamin selaku Chef Bakso Larasati mengenai Bagaimanakah peran
pengembangan soft skill dan hard skill dalam  meningkatkan mutu
pelayanan UMKM PKL (studi kasus Bakso Larasati), beliau menambahkan:

“Secara tekhnik baik secara soft skill dan Hard Skill yang sudak

kami pelajari sejauh ini konsep yang diterapkan cukup menuai hasil

yanq.{erfks@. Nnijb%fdn hari juga semakin banyak

aun encoba menu masakan kami

'; Yy 'dal(mru ah dan kami juga

Ria Amanda
Bagaimanakah peran
mmgkatkan mutu

ti) menambahkan:

ila
rapan s n har s\ﬁ‘ng harus dilakukan oleh
karyawanR&@B@X&/daya saing diluar sana konsep

yang berusaha kami terapkan juga sangat membantu untuk

up lama, saya suka

pengembangan pelayanan sehingga sampai saat inipun masih

banyak pelanggan yang terus berdatangan yang artinya mereka

% Amin Buyamin, Selaku Manager Bakso Larasati pada senin, 12 Juni 2023.
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percaya bahwa cita rasa dan pelayanan yang kami suguhkan sudah
berhasil menarik daya tarik konsumen untuk selalu berlangganan

atau bisa dikatakan menjadi langganan setia Bakso Larasati.”®

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan Bapak Imam Ghazali,
Bapak Abdul Hadi, Bapak Muftofa Kamil,dan Bapak Abdul Hamid selaku
Bak;atarﬁti&nw %g)ﬂ
a%}d skil ingkatka @} elayanan UMKM PKL
\ D
A daray[uga utama kami
E i 1S\ yang ‘ an@gsung dengan
D -

k s@ mendapatkan

r yang sering datang

nakah peran pengembangan soft

Waiters
skill d

u dari mereka (saking

ny. ali manfaat yang

)\ i skill"dan hard skill yang

j\?k . san Wdalah tujuan utama kami
sebagai mROBO

Kewirausahaan paling dasar dan yang telah ada sejak zaman

dahulu adalah pedagang skala kecil atau lebih dikenal dengan nama kaki

% Imam Agusanto, Selaku Manager Bakso Larasati pada senin, 12 Juni 2023.
190 Imam Ghazali, Abdul Hadi, Muftofa Kamil, dan Abdul Hamid, Selaku waiters Bakso Larasati pada senin, 12
Juni 2023.
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lima. Banyak orang menjadi pedagang kaki lima. Banyak orang menjadi
pelaku Pedagang Kaki Lima karena untuk melakukannya tanpa keahlian
khusus, tidak perlu modal besar, adanya ruang terbuka yang banyak tersedia
serta peluang memperoleh penghasilan yang dianggap memadai.

Kualitas pelayanan merupakan ujung tombak dari suatu

perusahaan, suatu perusahaan harus mengutamakan kualitas pelayanan agar

ha&a@ bNd%ara costumer.'® Peneliti bisa

men at%n\bahwa penerapan-soft skil a@d skill sangat membantu
%%La pe{y;m UMKM Pedagang

d@rd skill dalam

et
a%Larasati bagi
amaxafﬂes, yaitu “5

selebar 5 (lima)

memiliki ciri

ive)
?qu
bagian@'

M/IK {/n enting dalam membangun
perekonomian m ar&.BO

UMKM mempunyai peran penting dalam perekonomian nasional

gan Lima (PKL) adalah

yang dapat dilihat dari kedudukannya sebagai pemain utama dalam kegiatan

101 S M Apandi, W Suardy, and D Purnama, “Tinjauan Atas Layanan Mobile Banking Maslahah Pada Bank BJB
Syariah,” Jurnal Aplikasi Bisnis ... 2, no. 3 (2022), https://doi.org/10.37641/jabkes.v1i1.1529.
102 Dinda and Shiela, “Eksternalitas Pedagang Kaki Lima: Analisis Kebijakan Relokasi Untuk Pembangunan

Ekonomi Daerah.”
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ekonomi di berbagai sektor, penyedia lapangan kerja yang terbesar, pemain
penting dalam pengembangan ekonomi local dan pemberdayaan
masyarakat, pencipta pasar baru dan sumber inovasi. PKL banyak terletak di
kota-kota negara berkembang. Pada umumnya, PKL adalah self-employed,
103

artinya mayoritas PKL hanya terdiri dari satu tenaga kerja saja.

Pedagang Kaki Lima (PKL) adalah usaha sektor informal berupa

usaha dagam?n%@ngwwg sekaligus produsen. Ada yang
menetm%si lokasi ula y @gerak dari tempat satu ke

etaﬁon menjajakan bahan

Si myya secara eceran.
a@pakan alat bagi

se@ imbalan atau

soﬂ%&m an
(studi kasué]&g&scﬁr sati)i b(élﬁ@ﬁu}ia ;
“Sedari awal ketika saya mengenal sampai menjadi pelanggan di

Bakso Larasati ini sama sekali tidak ada yang berubah. Baik dari

segi pelayanan, cara memuliakan pelanggan dan juga dari segi

103 R H Irawan, “Pelaksanaan Pengelolaan Pedagang Kaki Lima Yang Berusaha Di Area Hari Bebas Kendaraan

Bermotor Di Kota Pekanbaru Riau,” 2020, https://repository.uir.ac.id/15544/.
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kualitas baksonya. Yang kami suka dari Bakso Larasati ini adalah
Baksonya yang tetap menjadi enak dan tidak berubah, kadang ada
kan bakso yang hanya enak di awal namun seiring bertambahnya
waktu cita rasanyapun juga berubah, namun Bakso Larasati ini
memang berbeda makanya kenapa banyak pelanggan yang kembali

bukan hanya karena viral saja hamun karena cita rasanya yang

kaAnggN EW pulang para karyawan tidak

men imakasi {;elalu bertanya tentang apa

ka éa saat hari itu juga, ini
em‘ykritikan dan saran

ya mplain mereka

|t
tlkaﬁau saran yang

ibuk Ani selaku

San

4%

ran pengembangan

layanan UMKM PKL

o
(studi kasué}hﬁ%ﬁis{ i), be g@ﬁ/&

“Menurut saya kualitas pelayanan yang saya dapatkan setiap kali
membeli bakso di bakso larasati ini saya katakan saya sangat puas.
Kenapa ? Karena cara owner dan karyawannya pun sangat ramah

dan mudah sekali memberikan senyuman kepada pelanggan.

104 Syarif, Selaku Pelanggan Bakso Larasati pada senin, 12 Juni 2023.
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Maksudnya disini adalah selain memang baksonya yang enak,
mereka juga mengutamakan keramahan kepada pelanggn. Jujur
saya kurang faham tentang soft skill dan hard skill ya mbak, namun
menurut saya pelayanan dan dari segi kualitas yang semakin hari
semakin bagus saya sendiri sangat puas dan akan selalu menjadi

pelanggan disini”.1%

lep}:{ A@ M%ﬂ bahwa kualitas memiliki
X @ Perusahaan yang tingkat

@ayanan yang tinggi

erdapat hubungan

gg@an profitabilitas

1 a a menyebabkan
D p 3 y y

endukung harga yang

* ' bih “rénda h sﬁ) itu, program

(g?s) biasanya juga

pat Was as jasa terdiri dari bukti

fisik, kehandalan BR'B@ an jaminan berpengaaruh terhadap

kepuasan konsumen. kualitas jasa adalah kemampuan perusahaan dalam

memberikan pelayanan kepada pelanggan. Keberhasilan perusahaan dalam

105 Ani, Selaku Manager Bakso Larasati pada selasa, 13 Juni 2023
106 jurnal Akuntansi and Perbankan Syariah, “Jamasy : Jamasy :” 2 (2022): 87-96.
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memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi, peningkatan laba
perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan.
Tidak hanya itu, Sistem manajemen Bakso Larasati dalam
menanggapi keluhan, saran dan kritik dari konsumen sudah sangat baik.
Dengan selalu terbukan akan masukan, sistem inilan yang mampu merebut
anggota yang kecewa atas kualitas atau keputusan yang diberikan. Setiap

ASa N @ SE hadap perusahaan atau organsasi

dan

keluhan, kriti

a yang berharga kepada
k beraksi dengan tanggap dan

bu bakso larasati ini

et
C. Pembahasan
1. Pera g kill M%ugkatkan Mutu

Pelayana

cukup baik dalam

hal pelayanan @j‘a/\tangg positi S aglan besar konsumen.
Ditambah dengan konsep ‘QRI.BQI nya yang masih tetap sama yang
menambah kepuasan konsumen. Keberhasilan sebuah organisasi sangat ditentukan
oleh kualitas orang-orang yang bekerja di dalamnya. Walaupun demikian pihak
manajemen harus lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan Bakso Larasati, baik

dari segi SDM maupun dari pengurus dan anggota Bakso Larasati itu sendiri.
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Menurut Mangkunegara (2017) kinerja adalah hasil kerja secarakongkrit
yang dapat diamati serta diukur sesuai tanggung jawabnya. Sedangkan Menurut
Menurut Hermawati (2012) kinerja merupakan hasil kerja seseorang dalam
melaksanakan tugas dibandingkan dengan standar hasil Kkerja, target atau sasaran
yang telah ditentukan dan telah disepakati. Berthal menyatakan (dalam Mugowim,

dalam Wahyono, 2014) bahwa, Soft Skills diartikan sebagai perilaku personal

daninterpersonal yanTgM&kaN
Soft Ski Sﬂlah k i

lain (In rperson

émalkan Kinerja manusia.
rang @)erhubungan dengan orang
4;19 ur dirinya sendiri

secara maksimal

ah‘kapan individu
dal an @lfat akademik
o

(Prast|W| enyatakan, Soft Skill
urut‘ﬁtra dan Pratiwi

tak terlihat yang

(1 ntra

nal
et 21).

adalah sesu

(dalam Q%pyo
diperlukawﬁ)( s

dan Iain-lain.lo%
Hard Skill adalPﬁ;BQ emampuan teknis yangdimiliki

seseorang (Islami, 2012:27). Pengetahuan teknis yang meliputi pengetahuan

, kejujuran/integritas,

mengenai desain dan keistimewaan dari produk tersebut, mengembangkannya sesuai

dengan teknologi, mampu mengatasi masalah yang terjadi serta menganalisis

107 Peri Yusrizal and Universitas Muhammadiyah Bengkulu, “PENGARUH SOFT SKILL , HARD SKILL DAN
MOTIVASI KERJA TERHADAP KINERJA KARYAWAN PADA RBTV” 4, no. 1 (2023): 245-51.
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kegunaan produk dalam usaha untuk mengidentifikasikan ide-ide baru mengenai
produk ataupun pelayanan tersebut (Islami, 2012), sedangkan menurut Basir (2015)
Hard Skill adalah kemampuan yang biasa dipelajari di sekolah atau universitas yang
memiliki tujuan untuk meningkatkan kemampuan intelektual yang berhubungan
dengan subyek yang dipelajari.

Hard skills ( keahlian teknis dan akademis) memang penting dalam sebuah

pekerjaan. Hard sk&‘ﬂ%&@nN%

teknologi, dan plla eknispmyang, berh

enguasaan ilmu pengetahuan,

an»dengan bidang ilmunya.
Hardskil Ie@ dibutuhkan untuk

profesi-lrten rampllan bekerja

den?per er ~hdrus p raman dengan
bab:ﬁtert tj

N agus, tak heran setetah

tann%Sangat berbeda

puluhal tah
denga ere sin @ikit demi sedikit
akan teri;@qn ihat pentingnya soft

skills tentu me ngat per ul reaJ\taii ng perkembangan soft skills

yang dibutuhkan dalam duBROBO

Salah satu penyebab turunnya kinerja karyawan dalam suatu instansi atau

organisasi, dikarenakan adanya ketidaksesuaian antara tingkat kemampuan yang

108 Universitas Islam and Sultan Agung, MENINGKATKAN KEPUASAN WAJIB PAJAK ( Studi Kasus KPP
Pratama Semarang Gayamsari ) Fakultas Ekonomi Program Studi S1 Manajemen Universitas Islam Sultan Agung,
2023.
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dimiliki oleh para karyawan, dengan perkembangan kebutuhan dan dinamika
permasalahan yang dihadapi oleh dunia kerja yang semakin kompetitif. Oleh karena
itu, pengelolaan dengan cara melakukan pelatihan pada karyawan agar dapat
bersaing dalam kebutuhan dunia kerja saat ini sehingga kesuksesan organisasi dapat
tercapai.

Kinerja pegawai harus dikelola terutama untuk mencapai produktivitas dan

efektivitas dalam rapT ﬁaSa N @gsuksesan baik secara individu
maupun organi \' at

Bany. eng aO&hwa kemampuan kerja
'ki<

ditentuk yan. Menurut Ariadi
(2014-)Alam akademlk/teknls

sa122mu = ' ih di @al kemampuan
akaﬁik b@ diperhatikan.

Sedangkal dalam menyelesaikan

tuga&sua
di dun m?

kemampuaﬂ)}\ak

eradaptasi dengan baik

@ skill, sedangkan

Soft 4}1 ﬁ@rter Hard skill adalah
infrastrukturnya dan soﬁ&R‘B@

lengkap jika infrastruktur dan superstrukturnya ada. Hal utama yang perlu

tur. Bangunan dapat dikatakan

diperhatikan dan dicermati adalah menyatukan soft skill dan hard skill untuk

kelangsungan dan keberhasilan seorang profesional sebagai lulusan Perguruan Tinggi
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yang akan menghadapi dunia kerja'®. Hal tersebut perlu dikemukakan karena pada
masa yang akan datang masalah-masalah serta tantangan-tantangan yang akan
dihadapi akan semakin berat dan kompleks. Karena itu, dibutuhkan sumber daya
pegawai yang handal dalam mengatasi berbagai permasalahan.

Realitas menunjukkan bahwa kondisi pegawai masih jauh dari yang
diharapkan, dimana kualitas pegawai sampai saat ini masih belum memuaskan

karena rendahnya propl{ivk@ia N @p' an. Dengan demikian organisasi

atau instansi harus=lebih meni skil @skill yang dimiliki setiap
individu{t&u/"; rﬁili i hard skill dan soft
skill Abai aryﬁw akan meningkat

mulai—dari i ( ualitas, de standar mutu
? et

pek:jian u dala hi meningkatkan
= =

i i ktifitas dan efesiensi.
Salaﬁltun *

Berdg a L ini memiliki dua

peran yang: i ?d\ap

idang ekonomi dan
bidang sosial. A/\ \
a) Peran UMKM Bakso La&@@%@E&&mmi.

Sebagai suatu organisasi ekonomi jelas peran utama UMKM tentulah dalam

bidang ekonomi. Secara khusus peran UMKM adalah sebagai berikut:

199D A N Tenaga et al., “PENTINGNYA PENINGKATAN SOFT SKILL DI ERA DISRUPSI BAGI PENDIDIK”
2, no. 2 (2022): 145-53.

110 Kurnia Putri Insani et al., “Pengaruh Hard Skill Dan Soft Skill Terhadap Kinerja Pegawai” 6, no. 1 (2023): 103—
15.
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1)  Menumbuhkan motif berusaha yang lebih berperikemanusiaan. Dalam
menjalankan usahanya keuntungan bukanlah sebagai motif utama,
melainkan memberikan pelayanan.

2) Mengembang metode pembagian sisa hasil usaha yang lebih adil.
Pembagian sisa hasil usaha pada UMKM tidak tergantung dari besarnya

modal, melainkan atas dasar hasil modal bagi hasil.

3)  Memerangi rpva Wb nsentrasi modal lainnya.

Menaw. Xbaran dan jasa ({/:g lebih murah. Dengan
/ rga-barang maupun jasa yang

A~y )
a3 , - ar oran k puan ekonomi
D e il kebu annya de terjwau

Keuntungan yang

ikma*'oleh seseorang

@oangan jasa dan

embentuk  volume

pengh laba sati.

6) Menyederhanakanl? R‘B@ system tata niaga dengan cara;
mengurangi mata rantai perdagangan yang tidak perlu, melindungi
konsumen dari iklan yang memebingungkan, menghilangkan praktek tata
niaga yang tidak benar dan jujur.

7)  Menumbuhkan sikap jujur dan terbuka dalam pengelolaan perusahaan.

UMKM Bakso Larasati memberikan kesempatan bagi semua karyawan
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b)

untuk mengetahui kondisi keuangan, dan mengikutsertakan semua karyawan
dalam mengelola dan mengawasi kegiatan perusahaaan.

8) Menjaga keseimbangan antara permintaan dan penawaran, atau antara
pemenuhan kebutuhan dan pemenuhan kebutuhan.

9)  Melatih masyarakat untuk menggunakan pendapatannya seefektif mungkin,

menumbuhkan kebiasaan baik dalam pola konsumsi, membiasakan hidup

hemat, dan p?g@z@kaww%un abgi kesejahteraan umat
manusia: \'

, peran UMKM

ng@as dan prinsip-
e

bit@ sosial sebagai

emangat bekerja sama,

(ﬁmbangun tatanan

2) Mendi@‘)Vawan- gx/ iliki semangat berkorban,
sesuai dengan kapél) R@B@

sosial yang adil dan beradab.

berikut:

demi terwujudnya suatu tatanan

3)  Mendorong terwujudnya suatu tatanan sosial yang manusiawi, yang tidak
dibangun diatas hubungan-hubungan kebendaan.
4)  Mendorong terwujudnya tatanan sosial yang bersifat demokratis, yang

menjamin dilindunginya hak dan kewajiban setiap orang.
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5)  Mendorong terwujudnya suatu kehidupan masyarakat yang tentram dan
damai.
2. Dampak Pengembangan Soft Skill Dan Hard Skill Dalam Meningkatkan Mutu

Pelayanan UMKM PKL Bakso Larasati Bagi Pelanggan?

Berdasarkan penuturan-penuturan dari para karyawan, pelaanggan dan

pengurus pada wawancara d; atzsme nj Z:l}bahwa kepuasan dari dampak yang
dirasakan oleh n&“@ kup baik, ditan Zﬁk seringnya anggota yang
memberlka@uha pelanggan juga merasa
puas aﬁ%li yang diberikan oleh

enarik-minat pelanggan
anl@karyawan dan

me*mbangkan Soft

1 eba@ besar pelanggan,

konsep i ?Jga i ang serba kekurangan.

Sehingga da&@elay , ‘ 1 haik an, karyawan maupun
pengurus itu sendl& rrﬁBR @BO\/\

Kualitas layanan mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang

disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan. Adapun kualitas

111 Fitria Ramdhani, “Dampak Program Kampus Mengajar Bagi Peningkatan Soft Skill (Kemampuan Interpersonal)
Dan Hard Skill (Kemampuan Intelektual) Mahasiswa Program Studi Pendidikan Ekonomi Universitas Bhinneka
PGRI” 15, no. 2 (2022): 94-104.
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layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan.

Pelayanan yang baik akan dapat menciptakan loyalitas pelanggan yang
semakin melekat erat dan pelanggan tidak akan berpaling pada perusahaan yang lain.
Adapun faktor- faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan harus dimiliki

dalam sebuah perusahaan jasa sebagai berikut : kecepatan, ketepatan, keamanan,

keramah tamahan, kew{r‘laﬂhs N U
Menurl@fer da rkanﬁ@ualitas pelayanan terdapat

beberap t

ety

N7

pelanggan untu lin ikatan hubungan y. ua gan perusahaan. Dan dalam
jangka panjang ikatan ini aka & perusahaan untuk memahami dengan
seksama harapan pelanggan serta kebutughan mereka. Dengan demikian perusahaaan

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan

112 Ayu Nurjanah, Erni Munastiwi, and Siti Nur Azizah, “Manajemen Soft Skill Komunikasi Dalam Pembelajaran

Di Paud” 7 (2023).
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pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman
pelanggan kurang menyenangkan.

Kualitas pelayananan perusahaan sangatlah dibutuhkan untuk menjaga
kepuasan pelanggannya, terlebih pada masa sekarang semakin banyaknya persaingan
yang ketat membuat perusahaan harus menciptakan pelayanan yang benar-benar

berkualitas sehingga tidak kalah dengan pesaing lainnya. Kualitas pelayanan berpusat
pada upaya pemenuhw?b%&dew@ ‘érta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi h \‘p

elan O
{9&9;93 ‘ g be@adap layanan yang
diberi leh

pat ihi harapan maka

3 @jika sebaliknya
et

ha maka dapat

eda Kngenai kualitas
pelayang an

asi @Iuruhan terhadap
kinerja‘;%qg y an ai kualitas pelayanan
tidak menghar@vangga an o@ dari sebuah perusahaan
tersebut terlebih dulu sebehEBQiﬁ

Maka ada empat alasan mengapa kualitas pelayanan harus bermutu yaitu

o Pelayanan adalah tempat berkumpulnya uang dan pekerjaan

o Persaingan yang semakin tajam

113 Dindya Vikri Roemaissha et al., “Strategi Manajemen Konflik Dalam Pengembangan Soft Skill Dan Hard Skill
Siswa Kelas 4 Di Sdi Full Day Baitul 1zzi.”
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. pemahaman yang semakin baik pada pelanggan dan
. pelayanan menanamkan kepuasan.

Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi
apabila hal ini kurang diperhatiakan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan
karena sifatnya yang sangat sensitive. Sistem pelayanan adalah untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan, karena sistem pelayanan merupakan salah satu hal yang

mempengaruhi kep{ peﬁ&, sM@%menghasilkan nilai tambah bagi

perusahaan.
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