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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. PAPARAN DATA
1. SejarahBerdirinya Fotocopy Lucy Print

Fotocopy Lucy Prlnt adalah suatu usaha yang berdiri pada
}M{ A N S

tanggal 2 ' dan istri yaitu Bapak

annya karena
|far£uk membuka
mi-ytg pada
Iata@angi

reKOTBhian

Cucy(P dengan

5 mengenali
sung mampir untuk _b |I im_.dan singgah
BPR.BQM ubah sedikit agar terlihat

lebih modern. Dari awalnya Lusiman menjadi Lucyman begitulah

e
<o

ditempatnya itu, t

perumpamaannya.
Fotocopy Lucy Print merupakan usaha yang bergerak di bidang
jasa. Modal awal pendiriannya sekitar 50 juta rupiah sebagian dari

tabungan uang mereka dan ditambah sebagian lagi meminjam kepada
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saudara.Dengan uang yang didapat itu mereka memperoleh mesin
fotocopy ukuran kecil dan alat-alat pelengkap lain juga membayar
uang sewa tempatnya, mereka hanya bisa menyewa satu toko tapi
tempatnya strategis dan sesuai dengan ekspektasi mereka yaitu dekat

dengan kampusUniversitas Nurul Jadid dan instansi-instansi lain yang

n nggPoN santren- Nurul Jadid Paiton
Proboliﬁ&a j.tefnpat tersebut bisa |@r§ar bagi mereka.
»%A aln nya '@nk memenuhi

‘ A%ﬁtu taMJta/bulan,
enc
jakp beberadwmiuan e cow

n Igalaun
ons nya
Jadi 4-5 T\ta/bulan

berada dibawah

i

atkU.lla
BBV NEreka endafa‘ yang
\ dantid § i eping rusak,

i Hga : / erngeluaran juga

tidak. sei %Ran@lg kar®waktl itu Fotocopy
Lucy Printmasih awal-awal atapi setelah mereka menggantinya

dengan mesin fotocopy yang lebih besar dan kuat untuk bisnis.

Dari kejadian itu hari demi hari Fotocopy Lucy Print semakin
meningkat jumlah konsumennya, berikut juga banyak konsumen yang

sudah menjadi pelanggan setia mereka. Dengan demikian Fotocopy
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Lucy Print jadi semakin ramai tiap harinya, sedangkan bapak Lusiman
juga mengajar di SMANJ jadi hanya istri yang melayani, mereka
kualahan laluberinisiatif untuk merekrut dua orang karyawan yaitu
adik kandung dan adik sepupu dari lIbu Musrifah sendiri dengan

memberikan upah yang tidak menentu. Untuk mengabulkan

permintaan~ konsum ggaNUUan yang didapat mereka
membeli @ri er lagi dan alat-afdt pgadukung usahanya,
‘M Mun’im

0 V73
méjé\ h satl , ‘ BIAMggan disekitar
kampt%;vitas aﬁg@ anyak ialah dari kalangan
emikiarm, R

mahasiswa. Dengan

asil tersebut dapat diraih dengan
adanya slogan Fotocopy Lucy Print yaitu: “Anda Puas Beritahu Yang
Lain, Anda Kecewa Beritahu Kami.”Namun terlepas dari itu semua
dari pencapaian yang dilakukan oleh bapak Lusiman dan Ibu Musrifah

dengan tetap menjaga dan memperbaiki kualitas pelayanan jasa untuk
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lebih  baik lagi terhadap konsumen atau pelanggan guna
mempertahankan dan lebih meningkatkan jumlah pengguna jasanya
terutama mahasiswa kampus Universitas Nurul Jadid.

2. Visi dan Misi Fotocopy Lucy Print!

a. Visi

MenjadileFgcopsztejyang banyak diminati oleh
a/tiﬁh susnya mabhasis & pty, menghadapi
ap

‘ maﬁr
y

&

antara

A :@\ {510 / PO ganjSasmenjelaskan
'pemb tivitas Keme a erhatik@vgan fungsi dan

aktivitas sampai @R%@&/

itu_struktur organisasi
memperlihatkan tingkat spesialisasi aktivitas tersebut. Struktur

organisasi juga menjelaskan hirarki dan susunan kewenangan, serta

hubungan pelaporan (siapa melapor pada siapa). Dengan adanya

! Catatan Data dari Fotocopy Lucy Print Karanganyar Paiton.

2 Struktur Organisasi dari Fotocopy Lucy Print Karanganyar Paiton.

3 Husein Umar, Business An Introduction, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama,
2003), 65.
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struktur organisasi, maka stabilitas dan komunitas organisasi bisa tetap

bertahan.

Fotocopy Lucy Print merupakan suatu organisasi Yyang
merumuskan aturan-aturan dalam kegiatan usahanya seperti
pembagian pekerjaan dan tanggung jawab personal atau tanggung

jawab bersa

nthapaNa(yn telah, dilaksanakan agar
dapat \Lhi ebutuhg : k

PEMILIK
USAHA/MANAJER

LUSIMAN

ASISTEN MANAJER

MUSRIFAH

OPERATOR COMPUTER OB KEUANGAN/KASIR
SITI MAISYAROH SITI SU'AIBAH
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4. Alamat Fotocopy Lucy Print?
Fotocopy Lucy Print beralamatkan di JI. KH. Zaini Mun’im
Karanganyar PO. BOX 1, Kec. Paiton, Kab. Probolinggo, Jawa Timur
67291, dan berlokasi di timur jalan bersebelahan dengan warung kita

(café warkit) dan bakso lbu Maryam yaitu sebelum melewati arah

masuk gerbzglg‘ pﬁrrS(pN onpesNurul Jadid Paiton

Probolitgéx Q O
: <
-teMasyarakat

dag rsngka
ses@#®dapat
et

2. K

mpat Yo O e%
Marak! teruta%
.10

pukul WIB?
Berikut keWke Ra@”g tu;
a. Proses fotocopy segalaTile

b. Percetakan seperti print, scan gambar, bandel buku, penggandaan

buku, pembuatan stiker, id card, nota tembus, banner

4 Catatan Data dari Fotocopy Lucy Print Karanganyar Paiton.
> Catatan Data dari Fotocopy Lucy Print Karanganyar Paiton.
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c. Penjilidan seperti jilid makalah, jilid skripsi dan jilid buku, sampul
buku

d. Penyediaan ATK seperti pensil, pen, pengahapus, buku dan lain-
lain.

e. Penyediaan berbagai kerajinan tangan dari flannel dan benang

{‘an&otocopy Lucycz& Q
0Co @ang bergerak

jan y itemukan

rajut.

6. Produ

aMEbagai

ot

m dari produ@ n) fi fis

ap barang 8etakan ( :
Al prase &1 RO kert*ertas

un
mZ\/k

atau dengan me

QB@&% an cara menjahitnya

Iap|;1 gan perekat
c. Percetakan adalah sebuah proses industry untuk memproduksi
secara massal tulisandan gambar, terutama dengan tinta di atas

kertas menggunakan sebuah mesin cetak.

¢ Catatan Data dari Fotocopy Lucy Print Karanganyar Paiton.
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Dengan adanya pelayanan-pelayanan jasa tersebut pihak
Fotocopy Lucy Print berusaha memberikan pelayanan yang maksimal
terhadap para konsumen agar konsumen puas atas pelayanan yang
diberikan dan berusaha memenuhi kebutuhan konsumen. Fotocopy

Lucy Print siap memberikan pelayanan dengan ramah dan sabar

kepada semua konsu engta NW@butuhaﬂ konsumen, dapat
dipérca /&al‘éiandalkan. Q
E

. P%‘B%KS

| Atra
e, A

-
*

o

vO

o e
m%kan rhadgp \Pedeyanan yang
diberikan./\[ P \/\
ROBO
Adapun memberikan pelayanan jasa yang baik dan maksimal
merupakan salah satu strategi yang dimiliki oleh Fotocopy Lucy Print
untuk meningkatkan minat pengguna jasanya. Sebagaimana

diungkapkan oleh asisten manajer Fotocopy Lucy Print Karanganyar

Paiton Ibu Musrifah mengenaistrategi pelayanan jasa Fotocopy Lucy
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Print karanganyar paiton untuk meningkatkan pengguna jasa, beliau

mengatakan:

“Strategi pelayanan yang kami gunakan adalah memberikan
kualitas pelayanan jasa yang baik dengan melayanisecara cermat,
tepat dan cepat serta menjaga mutu jasa layanan kami.Jadi jangan
sampai para konsumen berpikir layanan kami terlihat buruk, dan
sekiranya mereka kembali mengunjungi tempat kami untuk
menikmati jasa layan

.5y 7
Dis g |AS|k gl yl r Fotecopy Lucy Print
San ten E Gz\apa hal yang

ng, baik.

AN ;

Z gm \nemberikh & indlige®pelayanay, jo mkami
yaNgiehe rap iy olflif.na i nya
| bnsumeM dengan baj ha

D EEERES RS coaf  permint@ea. Lo ERSEEEERSES itas

P8 tahanka ) ngkau dan

* isk bk [ an j%ﬂebih

é ga dan

..... i 8l tefit strategi

LU%M sepagai berikut: O\/\é

1. Menyambut konsumenﬁ an sopan

Fototocopy

Dalam artian untuk menjaga dan mempertahankan value suatu

costumer sudah seharusnya strategi pertama ini harus dilakukan

7 Wawancara Dengan Ibu Musrifah Selaku Asisten Manajer Fotocopy Lucy Print
Karanganyar Paiton Pada Tanggal 12 Desember 2020 Pukul 13:00 WIB

& Wawancara dengan Bapak Lusiman Selaku Pemilik/Manajer Fotocopy Lucy
Print Karanganyar Paiton Pada Tanggal 12 Desember 2020 Pukul 10:30 WIB
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Fotocopy Lucy Print yaitu melayani dengan cermat, tepat dan cepat
serta menyambut konsumen dengan baik dan sopan karena sudah
selayaknya perusahaan yang bergerak dibidang jasa untuk selalu
memberikan pelayanan yang baik bahkan lebih kepada konsumennya.

Bentuk perhatian ini bisa dilakukan selain terhadap peningkatan

kualitas pelayanan ﬁga N‘I ntuk peint reward. Semakin
besar 'r@ dapatkan juga a @Iﬁsar hasil yang

di a.

tetap setia

bet?
mengg%anan jasa Fotocopy Luci®
3. Menjaga kualitas pe!ayigOB

Persepsi konsumen terhadap kualitas merupakan suatu hal yang
sulit untuk dipahami, bahkan pemahaman tentang kualitas sering
disalah artikan sebagai sesuatu yang baik, istimewa atau yang bernilai.

Untuk itu Fotocopy Lucy Print menerapkan sistem mengantri dimana
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setiap konsumen harus bergantian jika ingin menggunakan jasanya,

apalagi kalau sedang ramai agar terlihat lebih aman dan tertib saja.

4. Mempertahankan harga yang murah

Harga rendah yang diberlakukan ketika sebuah perusahaan

hendak mempertahankan harga pasar yang telah dikuasainya, terlebih
N

jika me%iﬁ& srg

ng Sedang melakukan

@?}ertahan. atau
yang besar

ar. halnya

Pr@ialah
t Keelhen

g Jug
sedikit epjadi bukit, \/\
5. Memberikan  diskon b&@ﬁ yang menggunakan jasa lebih

banyak

Diskon memang sering kali dijadikan startegi. Strategi itu
menjadi amat efektif dan menarik perhatian bagi konsumen, karena

harga rendah berarti penghematan. Oleh karena itu diskon menjadi
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salah satu cara untuk bisa menarik konsumen, dengan adanya diskon
akan membuat bertambahnya jumlah konsumen dan juga untuk

mengantisipasi adanya persaingan ditempat lain.

Dari strategi pelayanan yang digunakan Fotocopy Lucy Print

tersebut memiliki daya tarik yang cukup menarik minat karena dapat

WSaanltf nyajuga berpengaruh
1 &a

terhad ghasilan. sebagai agaran, dari Ibu

meningkatkap.gpe

Lu@rint

ngguna jasa

atan *sreka.

URY Fotqgto ucy Print
afkadar e kes dari pihak

e PaPrKarena @wnya merupakan
i tetap sopan d ng gjawab, dari situ

hi dala
@Z’ok ' rta
juga cuku merﬁR@ kembali menggunakan
Jjasanya.”°

Seiring dengan ini salah satu pengguna jasa dari mahasiswa

Nurul Jadid Paiton Lu’luul Mutawarriqoh juga mengatakan:

*Wawancara Dengan lbu Musrifah Selaku Asisten Manajer Fotocopy Lucy Print
Karanganyar Paiton Pada Tanggal 12 Desember 2020 Pukul 13:00 WIB

®\Wawancara dengan Fitriya Anwar Selaku Pengguna Jasa Fotocopy Lucy Print
Karanganyar Paiton Sekaligus Mahasiswi UNUJA Pada Tanggal 15 Januari 2021 Pukul
09:12 WIB
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“Saya sangat senang dan merasa nyaman menggunakan jasa
layanan Fotocopy Lucy Print, ya walaupun fasilitas masih
sederhana seperti tempat parkir yang sempit tetapi dengan adanya
strategi pelayanan yang baik dariFotocopy Lucy Print inicukup
menarik minat saya untuk selalu menggunakan jasanya. Salah
satunya ya karena jujur semua mahasiswa pasti mencari harga
yang murah, seperti di Fotocopy Lucy Print itu harganya
terjangkau dan juga disana itu berusaha mengabulkan semua
permintaan konsumen. Misal waktu itu sebelum file di copy saya
suruh cek kan terlebih dahulu takut ada yang salah copy

nantinya”. 't

S E” NUQ@

ukun

nya-s!ﬁuah

Eaktor pendu - satuian

¥ O H te jug gan
& COQ ‘ w \/ £

f)me

J/&l pen %? jasa yang kami
gunakan aitu rb emua‘pengguna jasa itu
adalah raja, terus gguna jasa dengan senyum dan

lemah lembut dek, kemudian mencoba memahami pengguna jasa
dengan menerima setiap complain dengan sabar, dan juga
menawarkan pengguna jasa dengan pelayanan yang special,

sisten

5
Z
-
*
o

y Lucy

1 Wawancara Dengan Lu’luul Mutawarriqoh Selaku Pengguna Jasa Fotocopy
Lucy Print Karanganyar Paiton Sekaligus Mahasiswi UNUJA Pada Tanggal 31 Maret
2021 Pukul 10:44 WIB
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menuruti selera pengguna jasa akan layanan jasa yang disediakan
serta selalu menepati janji kepada pengguna jasa.*?

Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara peneliti, dapat kami
paparkan kembali bahwa factor-faktor pendukung pelayanan jasa yang

digunakan oleh Fototocopy Lucy Print adalah sebagai berikut:

1. Menganggap pengguna Jasa adalah raja

%’&/&lgh Jasa M é;opy Lucy Print
ha@ ud .
N

mperlakukan

3. Meneri ;Ag[ lain dari pe‘@ i a n sabar
Kualitas |nterak3| an ;ar pribadi seorang konsumen dengan

seorang karyawan mempengaruhi kepuasan konsumen, hal ini
terutama ketika layanan tidak dapat memenuhi harapan konsumen.

Dan satu hal yang harus ada dalam diri karyawan adalah

12 Wawancara dengan Ibu Musrifah Selaku Asisten Manajer Fotocopy Lucy Print
Karanganyar Paiton Pada Tanggal 12 Desember 2020 Pukul 13:00 WIB
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kesabaran.Sabar merupakan modal untuk mempertahankan konsumen
karena menghadapi konsumen yang komplain harus dengan hati
lapang sehingga membuatnya menjadi betah karena komplainnya

terjawab.

. Menawarkan pengguna jasa dengan pelayanan yang special

umen apalagi

ala ysatu cara
rekrykan.

anﬂ zang &nggu{an j l!
‘ selalu mergga pUgR de jasa @&n
ne pe'gg

mp

survey selalu terpilih sebagm j nemor satu dari
suatu pimpinan. SEDR%l yang dapat dipercaya adalah
seorang yang kompeten dan dapat menginspirasi. Unsur kejujuran
sangat berkaitan dengan unsur kepercayaan bahkan keduanya tidak
bisa dipisahkan. Rasa percaya didefinisikan sebagai keyakinan didalam
intregasi, karakter, dan kemampuan pimpinan. Untuk itu, dengan

mengembangkan rasa percaya konsumen kepada Fotocopy Lucy Print
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ini maka tindakannya adalah dengan menepati janji kepada konsumen
karena terkadang konsumen menetapkan target waktu untuk
penyelesaian suatu jasanya, dan fotocopy ini selalu menyetujuinya
karena janji menurutnya adalah hal yang perlu dilakukan untuk

menjaga kepercayaan para konsumennya.

Begit A&elerjwﬁcara dengan salah satu

pelangg@&m opy Lu aitu Qurat yang sekaligus
adapat: (

ik sud bisa
t berikan

A 1 g
St

tik faktor penEn@
yang selalu ada a itu juga faktor penghambat

yang ada dalam strategi pelayanan jasa untuk meningkatkan minat

pengguna jasa di Fotocopy Lucy Print. Contohnya adanya suatu

keluhan dan komplen yang merupakan hal yang wajar yang harus

13 Wawancara dengan Qurata Akyun Selaku Pengguuna Jasa Fotocopy Lucy Print
Karanganyar Paiton Sekaligus Mahasiswi UNUJA Pada Tanggal 19 Juni 2021 Pukul
09:11 WIB
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diterima hanya saja jangan sampai berkecil hati tapi lebih
menambah semangat untuk selalu memperbaiki setiap kesalahan
yang ada. Sebagaimana yang diungkapkan oleh Siti Maisyaroh:

“Keluhan dan komplen dari konsumen itu ada tapi sangat
jarang sekali kami menerima, apabila ada seperti halnya
kesalahpahaman saat pelayanan kadang konsumen sebelum
dilayani kami tanyakan dulu ini file nya sudah benar dan jelas?

jawabnya | se cek kembali habis di print
tern sgfah ganwsadanya kejadian

i | berusaha untu erbaiki kesalahan
< Taly @a permintaan

selayaknya

konsumen

‘‘‘‘‘ 104 g -mcnl LWA karena

\7,

“Wntul o
j anya
is dam.

Pelayanan

dal elayanan

‘ esin dan ketika
pren |t Jarang sekali
JER'BQ g sangat baik selama ini

hanya sekian dari salah satu pengguna Fotocopy Lucy Print malah

tidak ada yang menilai kurang baik karena mereka hanya ingin sekedar

memberikan motivasi kepada pihak Fotocopy Lucy Print. Salah satu

4 Wawancara dengan Siti Maisyaroh Selaku Karyawan Fotocopy Lucy Print
Karanganyar Paiton Pada Tanggal 12 Desember 2020 Pukul 12:32 WIB

>Wawancara dengan Siti Su’aibah Selaku Karyawan Fotocopy Lucy Print
Karanganyar Paiton Pada Tanggal 12 Desember 2020 Pukul 11:20 WIB
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pegguna jasa lain berpendapat vyaitu Fitriya Anwar sekaligus

mahasiswi Universitas Nurul Jadid, dia mengatakan bahwa:

“Kalau dalam faktor penghambatnya bisa dikatakan jika terdapat
kesalahan pada karyawan yaitu kurang fokus dalam bekerja itu
yang membuat saya tidak nyaman karena harus menunggu lebih
lama untuk ngeprint kembali. 16

Selain itu faktor penghambat lainnya adalah tempat parkir yang

aﬂﬂmﬁksamm @Rasa yang menghalangi
alcags s chagai aéy?

3 nya: gya suka
0i S arik
ungmktor

t jaqi.\a-tang

Z V ‘ . %, ' ' arengdisaat

O BRSO <
* *
6 ,

diungkapkan

6 Wawancara dengan Maria Ulfa Selaku Pengguna Jasa Fotocopy Lucy Print
Karanganyar Paiton Sekaligus Mahasiswi UNUJA Pada Tanggal 19 Juni 2021 Pukul
09:31 WIB

7 Wawancara dengan Kholilatus Sholehah Selaku Pengguna Jasa Fotocopy Lucy
Print Karanganyar Paiton Sekaligus Mahasiswi UNUJA Pada Tanggal 15 Januari 2021
Pukul 10:15 WIB



