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A. Strategi

1. Definisi Strategi
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ekster@Vmenmg IS per élétratem yang baik
meliputi koordmas&R@\%Qe dukung yang diperlukan,

serta memiliki strategi untuk mencapai perusahaan tugas dari tujuan

’\/

atau misi perusahaan.

tSetiawan Hari Purnomo, Zulkiflimansyah, Manajemen Strategi: Sebuah Konsep
Pengantar, (Jakarta: LPEEE Ul, 1999), 8.

2Husein Umar, Strategi Manajemen in Action, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka
Utama, 2001), 31.
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Dari pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa strategi
merupakan pendekatan secara keseluruhan yang berkaitan dengan
penerapan misi untuk mencapai tujuan-tujuan perusahaan. Salah
satunya dengan membentuk team kerja agar bisa bersaing dengan

perusahaan lain.

2. Bentuksbent ysrﬁs N U
: | S|pnya & @grlandaskan tiga

ategi hisa dikelo

Q/ yalt 5\ , ma Bstasi d(sﬁatem bisnis.®
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an vestasikan
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alam jumlah tertentu.
3) Strategi Bisnis

Strategi ini sering disebut dengan strategi bisnis secara

fungsional sebab berorientasi pada fungsi-fungsi aktivitas

manajemen, misalnya strategi produksi/operasional, strategi

3Freddy Rangkuti, Analisis SWOT Teknik Membedah Kasus Bisnis, cet- 14,
(Jakarta: Gramedia Pustaka Umum, 1997), 12.
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pemasaran, strategi distribusi, strategi organisasi serta strategi-
strategi yang berhubungan dengan keuangan. Tidak hanya itu,
Salusu dalam bukunya menambahkan bahwa Kotten membagi
bentuk-bentuk strategi menjadi empat bagian, yaitu:*

a) Strategi Organisasi (Corporate Strategy)

Strategi iQi bgr aithcn]formuIasi/perumusan misi,
%tha nffai-nilai dan inisia -m@fﬁjik.
y)

d) Z{(eg %@gwiw

Strategi institu inl adalah fokus pada pengembangan
kemampuan suatu organisasi untuk melakukan inisiatif-
inisiatif strategi. Keempat tipe strategi diatas dapat

digunakan sesuai dengan kondisi dan situasi tertentu.

Salusu, Pengambilan Keputusan Stratejik: Organisasi Publik dan Organisasi
Non Profit, (Jakarta: Grasindo, 2006), 105.
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Kotten juga mengatakan salah satu jenis strategi ialahjenis
strategi pendukung sumber daya yang mencakup salah
satunya ialah tenaga sumber daya manusia. Sumber energi
manusia ini harus diperhatikan serta ditingkatkan sehingga

dapat meningkatkan kualitas kinerja organisasi atau

B. Pelayafian perusahaz&; S NU
oA

......

any orang lain

jan tamu, klien, paswn@ ang,.dan lain-lain)

yang diangkat ke sa asakan oleh seseorang yang

(konsu

melayani ataupun yang dilayani.6

> Fred R. David, Manajemen Strategi Konsep, (Jakarta: PT. Prenhallindo, 1998),
23.

® Endar Sugiarto, Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa, (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2002), 36.
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Menurut Ivancevich, Lorenzy, Skinner dan Crosbylayanan juga
didefinisikan sebagai aktivitas atau rangkaian aktivitas yang tidak
terlihat(untouchable) yang disebabkan oleh interaksi antara konsumen
serta karyawan ataupun hal-hal lain yang disediakan oleh layanan

tersebut. Pemasok dan perusahaan bertujuan untuk memecahkan

masalah konsgrn‘en Ng‘lggN U
' R

dan 1 mig,pelayanan jasa

yangé diberikan oleh

erupakan

melalui jasa

sua&@ ! " yang d'|!af_\|
berupa sW[p\fec.eﬁI{hub ngg &U&n guna memperoleh

kepuasan pelanggan.

7 Raminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta:
Pustaka Belajar, 2005), 2.

& Taufik Amir, Dinamika Pemasaran, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada,
2005), 11.

® Nursya’bani Purnama, Manajemen Kualitas Perspektif Global, (Yogyakarta:
Ekonisia, 2006), 19.
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Islam juga menuntun agar layanan yang diberikan memiliki

parameter yang terukur (service level) seperti anjuran berikut:

a. Hadits riwayat muslim
“Barang siapa diantara kamu yang mampu memberikan

manfaat kepada saudaranya maka bersegeralah melakukannya”.

b, AI_KiS%}’ raN UQ

N y {v}
Z ikankamu bermat K atmbagi
o1 g T
\Sen an
iri i, dagPapabi kuman bagi

== ;
Iam)

suk ke

ik me mzi‘ abis-habisnya

Saat ini pelanggan semakin pintar serta sangat kritis, sehingga

2. Kualitas pelayanan

para pebisnis harus bisa memberikan pelayanan yang sesuai dengan

harapan para pelanggan. Karena sedikit saja menyimpang, misal
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pelayanan tidak sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan, maka
para pelanggan tersebut akan menilai buruk.

Kualitas pelayanan menurut Samparna dalam  buku
Hardiansyah dikemukakan bahwa kualitas adalah pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang
telah dilakukan sebagai pgmeN!a memberikan layanan. Standar
pelaya \%Xh &ran yang te @wtu n ‘sebagai suatu

P@@;% P&,
K

<y T
sopanAﬁka QB

e. Empaty adalah sikap tegas tefapi penuh perhatian dari karyawan
terhadap konsumen.

3. Dasar-dasar pelayanan yang baik

YHardiansyah, Kualitas Pelayanan Publik, (Yogyakarta: Gava Media, 2011), 35.
1Harbani Pasalong, Teori Administrasi Publik, (Bandung: Alfabeta, 2013), 135.
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Disaat seseorang karyawan dituntut untuk memberikan
pelayanan yang terbaik kepada konsumen dan agar pelayanan yang
diberikan bisa memuaskan konsumen maka seseorang karyawan
diharapkan bisa melayani keinginan serta kebutuhan konsumennya.

Berikut dasar-dasar pelayanan yang wajib dipahami dalam

memberikan pela aﬁygi: N
‘ : pakaidn dan berpenampéfw\ sgkta rapi
ji @erikan kesan

data 0" menyapanya
je\lﬁih FyR @&gu\'menyebut namanya
supaya terasa le ihcz:g
d. Tenang, sopan, dan hormat serta tekun mencermti setiap
pembicaraan
Pada saat melayani konsumen harus dalam kondisi

tenang, tidak terburu-buru dan sopan dalam bersikap.



18

Setelah itu tunjukkan perilaku menghormati sekaligus
memahami.
e. Berbicara dengan Bahasa yang baik serta benar
Berbicara jelas dengan Bahasa yang baik serta benar

adalah dengan menggunakan Bahasa Indonesia. Suara yang

digunakaP pg hNZz dalam makna gampang
'/gqe i dan jangan me a@la istilah susah yang

ataupun

: ‘)\Oﬂem elah 4 kalimat yang
Matp m@n/ an jangan berdebat
apabila terjalin Sestiatu dengan konsumen.

h. Mampu meyakinkan konsumen serta memberikan kepuasan
Setiap pelayanan yang diberikan harus sanggup

meyakinkan konsumen dengan argument-argumen yang
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masuk akal. Karyawan pula harus sanggup memberikan
kepuasan kepada konsumen atas pelayanan yang diberikan.
i. Bertanggung jawab sejak awal hingga selesali
Dalam melaksanakan aktivitas pelayanan harus bisa

bertanggung jawab melayani tiap konsumen dari awal

tas akan menja

sampai se saSpaNdﬁlsumen yang tidak dilayani
@t

tr@r@ang baik untuk

4

a(gyterbaik

CD

rus ¢ dalam

?\pr ' era egi’ untuk
meninlaya . \é
d) St teg@R@nan sehingga informasi

prosedur pelayanan mudah diperoleh.

2) Strategi peningkatan akses komunikasi sehingga dapat

memberikan kejelasan alur dalam prosedur pelayanan.

12 Kasmir, Pemasaran Bank Edisi Revisi, (Jakarta: Kencana, 2008), 19
13 Freddy Rangkuti, Costumer Care Exxelence Meningkatkan Kinerja Perusahaan
Melalui Pelayanan Prima, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2016), 281.
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3) Strategi peningkatan kerjasama dan komunitas sehingga
birokrasi pelayanan mudah (tidak rumit).

4) Strategi  peningkatan  kompetensi  sehingga  dapat
mempercepat tindak lanjut terhadap kebutuhan pelanggan.

5) Strategi databasepelanggan sehingga dapat meningkatkan

kecepata etgs IaNa alam mendatangi pelanggan.
’S,i Q
el

‘ &at eningkatan datab n pelanggan sehingga
et

e ermasalahan

Ve

'ngggelisrjaan
p—

1. Pengertia’t Mi atPR OBO\/\é

Minat adalah suatu dorongan yang kuat di dalam diri seseorang
terhadap sesuatu. Minat juga merupakan rasa lebih suka dan tertarik
pada suatu hal ataupun aktivitas, tanpa ada yang menyuruh.!*

Keinginan seseorang dengan sesuatu hendak menimbulkan kegairahan

“Slameto, Belajar dan Faktor-faktor yang mempengaruhi, (Jakarta: Rineka
Cipta, 2003), 121.
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terhadap sesuatu tersebut. Minat bisa muncul dengan sendirinya, yang

diawali dengan terdapatnya rasa suka terhadap sesuatu.

Jadi, minat bisa di ekspresikan lewat statment yang
menunjukkan jika seseorang lebih menyukai sesuatu perihal daripada

perihal yang lain, bisa pula dimanisfestasikan lewat partisipasi dalam

suatu kegiatKMRSakafje enjak,, lahir, melainkan
itu.*

diperol O

a&?ykugya Abdul

im minat,

@ ndi\&isa d tukean.
el

terS8&ut hen m inat untuk

Banyak ahli mengemukakan mengenai jenis-jenis minat.

Menurut purwato minat adalah pengarahan perbuatan kepada

>Djaali, Psikologi Pendidikan, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2013), 121.
®*Abdur Rahman Shaleh, el at, Psikologi untuk Pengantar (dalam Perspektif
Islam), (Jakarta: Kencana, 2004), 263.
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tujuan dan merupakan dorongan bagi perbuatan itu, minat dapat

ungkapkan dengan berbagai cara sebagai berikut:

1. Minat yang diekspresikan (Ekspressed interest) ialah minat
yang di ekspresikan melalui suatu objek aktivitas. Seseorang

bisamengatakan minat ataupun pilihannya dengan kata tertentu.

Misal seﬁigbisN [ewja Sléalau dia tertarik dalam

takan suaty madel mobil me O
grest) s@h minat yang

an=Mdividu pada

eng ikan

rbua‘@n.\atau

Bt tan

jadi apggota

est minat

a dengan

yafgg
v@t bisa di ukur

tertentu atau pilihan

‘ )\ini
\ % ST empun
denga mqﬁR?B
tertentu untuk aktivitas kelompok tertentu.’

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi minat

7 Dwi Ristiani, “Faktor-faktor yang mempengaruhi minat berwirausaha dalam
perspektif ekonomi islam”. (Skripsi Program Studi Ekonomi Syariah Universitas Islam
Negeri Raden Intan Lampung, Lampung, 2017), 59-60.
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Minat pada dasarnya ialah karena akibat dari sesuatu
pengalaman. Minat tumbuhselaku hasil daripada suatu aktifitas dan
hendak jadi sebab dipakai lagi dalam aktifitas yang sama. Menurut
Crow and Crow terdapat sebagian faktor yang pengaruhi minat.Faktor-
faktor tersebut adalah sebagai berikut:*®

inl}&uS(faNa{djra

ana_tiba dari kawasa

R

a. .The fa

a@g lingkup yang
tuhané%eorang akan
‘vgce: rungan

rang

dl

suatu fpal. Di

iri dalam diri
t pada

r pula.

@ jonal fa onal)

Fa&en@Ra@B\eﬁwiliki pengaruh besar
terhadap obyek tertentu. Misalnya perjalanan sukses yang
dipakai orang dalam suatu aktivitas tertentu bisa pula

membangkitkan perasaan bahagia sertabisa menambahkan

semangat ataupun kuatnya minat dalam aktivitas tersebut.

8 Makmun Khairani, Psikologi Belajar, (Yogyakarta: Aswaja Pressindo, 2014),
139
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Sebaliknya kegagalan yang dirasakan akan menimbulkan minat

seseorang tumbuh.

D. Jasa

1. Pengertian jasa

Jasa p§ ASatuM@ u ‘manfaat yang bisa
ditawa \p &

ada pihak_Jaigyang intangib r@k menyebabkan

@% ¢ ; % - tlng@m kehidupan

a tas taupun

ot di oleh

trarﬁmasi,

D __________________ : - U

: i ) 82 ya alitas tidak
'Iepas atau pelayanan yang ébab itu pelayanan
jasa secara total t adRE.ﬁ sangatlah diperlukan untuk

memenuhi kepuasan pelanggan jasa tersebut. Semakin menjadi puas

konsumen ataupun pelangganterhadap jasa yang diberikan, maka dapat

¥Ginting, Nembah F. Hartimbul, Manajemen Pemasaran, (Bandung: CV Yrama
Widya, 2011), 128.
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dikatakan semakin berhasil perusahaan penyedia layanan jasa tersebut

dalam menghasilkan jasa yang berkualitas.

2. Karakteristik j Jasa

&/utg(otler P&KL Keger].!&e
fﬁﬁ

kakam, bahwa jasa

engan, barang

" cirilatd®pun fakta

M prgpOb

Pada umumnya barang dibuat, disimpan dalam bentuk

persediaan, didistribusikan dan dijual terlebih dulu, baru setelah itu
dikonsumsi. Sedangkan jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru
setelah itu diproduksi dan sekaligus dikonsumsi secara bersamaan.

Interaksi antara penyedia jasa serta pelanggan tersebut merupakan
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suatu karakteristik khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya

mempengaruhi outcome dari jasa tersebut.

c. Variability (bervariasi)

Jasa bersifat sangat bervariabel karena merupakan keluaran

nonbaku (non-standardizedoutput), maksudnya banyak ragam

bentuk,} asA\ge, M@ﬁda Siapa, kapan serta

ha tas pe a man

M%apg@ga

Sementara itu pada pihak pembeli jasa pelanggan hanya

yang dibelinya.

on éipunyal
a@

iMpan.~serta menjualnya.

mempunyai akses personal ataupun suatu jasa untuk jangka waktu
yang terbatas. Contohnya kamar hotel, pendidikan dan jasa

transportasi.






