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Abstrak : Dalam memberikan pelayanan kepuasan kepada pelanggan CV. Anugerah Niaga  lebih memberikan prioriitas yang berbeda dengan dealer sepeda motor honda lainnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui :                    1) peranan pimpinan dalam meningkatkan pelayanan nasabah sepda motor honda; 2) kendala-kendala yang dihadapi pimpinan dalam meningkatkan pelayanan nasabah sepeda motor; 3) upaya-upaya yang dilakukan pimpinan dalam meninngkatkan pelayanan nasabah sepeda motor honda pada CV. Anugerah Niaga di Kota Padang.  Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif  dengan menggunakan metode deskriptif, yaitu prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan menggambarkan atau  melukiskan keadaaan subjek atau objek penelitian seseorang pelanggan atau penerima layanan dan masyarakat pada  saat  sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak dan sebagaimana adanya. Pemilihan informan dalam penelitian ini dipilih secara insidental sampling yaitu pengambilan sampel dengan jalan mengambil individu siapa saja yang dapat dijangkau atau ditemui..  Jenis datanya adalah data primer dan data sekunder yang dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan penelitian perpustakaan. Teknik analisa yang dipakai adalah analisa kualitatif.  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : kegiatan yang  dilakukan pimpinan CV. Angerah Niaga tidak hanyaa sekedar melakukan penjualan, tetapi juga melayani jasa service sepeda motor. Untuk melayani jasa service diperlukan adanya standar kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sehingga memberikan kepuasan yang merata bagi seluruh konsumen. Dalam usaha meningkatkan standar kualitas pelayanan, pimpinan melakukann serangkaian pelatihan dan pengembangan.   Kesimpulan yang dapat diambil adalah pelayanan dalam penjualan sepeda motor Honda oleh pimpinan CV, Anugerah Niaga mampu menjaga konsumen dengan  cara menyakinkan konsumen walaupun masih ada kendala-kendala yang dihadapi serta upaya-upasya untuk mengatasi kendala tersebut. Saran-saran adalah lebih memperharikan prosedur penjualan agar  lebih mudah; persyaratan penjualan agak  diperlonggar; prosedur pelayanan yang terbaik bagi konsumen; dan mempertahankan prestasi dengan  cara meningkatkan  loyalitas karyawan dan konsumen. 
Kata Kunci : peran pimpinan, meningkatkan pelayanan 
Abstrac : Customer satisfaction or dissatisfaction is determined, among others, by a service that is desired by customers. Quality assurance is a top priority for Honda motorcycle dealers, who at this time in particular are used as a benchmark for the competitive advantage of Honda motorcycle dealers. In providing satisfaction services to customers CV. Anugerah Niaga gives more priority to other Honda motorcycle dealers. The purpose of this study is to find out: 1) the role of the leader in improving customer service such as Honda motorcycles; 2) constraints faced by the leadership in improving motorcycle customer service; 3) efforts made by the leadership in improving customer service for Honda motorcycles on the CV. Anugerah Niaga in the City of Padang. This type of research is qualitative research using descriptive methods, namely the problem solving procedure investigated by describing or describing the condition of the subject or object of research of a customer or recipient of service and society at present based on facts that are visible and as they are. The selection of informants in this study was selected by incidental sampling which is sampling by taking individuals who can be reached or encountered .. The data types are primary data and secondary data collected through interviews, observation, and library research. The analysis technique used is qualitative analysis. The results of this study indicate that: activities carried out by the leadership of CV. Angerah Niaga not only makes sales, but also serves motorcycle service. To service service services, there is a need for service quality standards provided by the company so as to provide even satisfaction for all consumers. In an effort to improve service quality standards, the leadership conducted a series of training and development. The conclusion that can be taken is the service in the sale of Honda motorbikes by the leadership of CV, Anugerah Niaga able to protect consumers by convincing consumers even though there are still obstacles faced and efforts to overcome these obstacles. Suggestions are to make selling procedures more convenient; sales conditions are somewhat relaxed; the best service procedures for consumers; and maintain achievement by increasing employee and consumer loyalty.
Keyword : leadership role, improve service
A. Pendahuluan 
Banyak aspek yang menjadi pertimbangan seorang konsumen untuk memilih salah satu toko yang menjual produk yang diinginkannya. Ketika pergi ke sebuah toko atau pusat perbelanjaan, seorang konsumen cenderung menjadi seorang yang pemilih, atau selalu memiliki pertimbangan-pertimbangan tersendiri sebelum memilih dan memutuskan untuk membeli sebuah produk. Seorang konsumen sengaja berkunjung ke sebuah toko tentunya memiliki tujuan untuk mendapatkan barang yang ia cari. Namun, aspek-aspek apakah yang seharusnya menjadi pertimbangan utama dalam memilih salah satu dari toko-toko tersebut? Tentunya selain aspek harga dan ketersediaan barang, hal lain yang dicari konsumen adalah pelayanan toko.

Terdapat beberapa pertimbangan yang menjadi tolok ukur tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu barang. Ketika seorang konsumen telah menemukan produk yang diinginkannya, masih terdapat beberapa hal lain yang menjadi pertimbangan. Seperti misalnya pertimbangan harga barang, kualitas barang, masa garansi, atau tentang tingkat kualitas pelayanan toko   yang baik.

 Pelayanan atau customer service ini dapat dibedakan ke dalam dua kriteria yaitu jenis kualitas pelayanan yang baik dan kualitas pelayanan yang buruk. Kualitas pelayanan ini bukanlah suatu hal yang permanen atau kaku, melainkan fleksibel dan dapat dirubah. Perubahan ini tentunya berupa peningkatan kualitas pelayanan agar semakin lebih baik lagi. Dalam proses perubahan kualitas pelayanan tersebut diperlukan beberapa hal untuk menunjang prosesnya. Misalnya survei atau observasi kepada pelanggan, termasuk didalamnya berupa masukan, pendapat maupun feedback tentang pelayanan yang telah diberikan.

 Pelayanan ini dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu atau konsumen. Sedangkan tingkat kepuasan tamu ini sendiri dapat diperoleh dari perbandingan atas jenis pelayanan yang nyata diterima oleh konsumen dengan jenis pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Jenis kualitas pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Namun jika pelayanan ini dapat melampaui harapan konsumen, maka jenis kualitas pelayanan ini dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas atau sangat memuaskan. Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk adalah jenis pelayanan yang berada jauh di bawah standar atau tidak sesuai dengan ekspekstasi pelayanan yang diharapkan oleh konsumen.

 Pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak langsung pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi sebuah keuntungan bagi perusahaan. Bagaimana tidak, jika suatu perusahaan sudah mendapat nilai positif di mata konsumen, maka konsumen tersebut akan memberikan feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin akan menjadi pelanggan tetap atau repeat buyer. Maka dari itu, sangat penting untuk mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait pelayanan yang diberikan. Jenis-jenis pelayanan yang dapat diberikan misalnya berupa kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan keramahtamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan tindakan langsung kepada konsumen.

Dalam era perdagangan bebas saat ini, setiap perusahaan harus menghadapi persaingan yang sangat ketat di antara masing-masing perusahaan Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing juga membuat setiap perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen  atau pelanggan serta berusaha memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang  lebih memudahkan dari pada yang dilakukan oleh para pesaing.

Kompleksitas tingkat persaingan suatu perusahaan apakah itu perusahaan manufacturing ataupun industri jasa menyebabkan setiap perusahaan harus selalu berusaha meningkatkan  pelayanan agar kepuasan pelanggan dapat  terwujud.

 Pelayanan yang ingin dipenuhi harus dilihat dari sudut pandang para pelanggan, sudut pandang tersebut juga merupakan hal yang penting dalam merancang suatu sistem dalam manajemen, Karena pelanggan adalah orang yang menuntut organisasi atau perusahaan untuk memenuhi standar kualitas tertentu, karena itu memberikan pengaruh kinerja perusahaan karena pelanggan adalah orang yang tidak bergantung kepada perusahaan.Sebaliknya perusahaan atau organisasilah yang harus mengikuti keinginan pelanggan. Pelanggan adalah orang yang menurut perusahaan dapat memenuhi suatu standar kualitas tertentu yang akan memberikan pengaruh pada performa kita atau perusahaan manajemen tersebut. Pada dasarnya dikenal dengan 3 jenis golongan pelanggan dalam sistem  modern yaitu:

1. Pelanggan internal adalah orang yang berada dalam suatu perusahaan dan memilki pengaruh pada performa pekerjaan (perusahaan).
2. Pelanggan antara (Mediator)  adalah mereka yang bertindak atau berperan sebagai perantara, bukan sebagai pemakai akhir produk.

3. Pelanggan external  adalah pembeli atau pemakai akhir produk yang biasa disebut dengan pelanggan nyata. Pelanggan external merupakan orang yang membayar untuk menggunakan produk yang dihasilkan.

Pada saat ini pelayanan  dalam industri jasa telah menjadi kebutuhan pokok, apabila industri jasa ingin berkompetisi dalam pasar global maupun pasar domestik, Tuntutan konsumen Indonesia terhadap tingkat pelayanan yang diberikan oleh perusahaan industri jasa yang semakin menigkat.Hal ini dapat ditujukan melalui sebuah biro riset tentang kepuasan pelanggan yang dilakukan, dimana nampak bahwa tingkat pelayanan pelanggan dari industri jasa di Indonesia belum mencapai100%, oleh karena itu maka pihak industri jasa dituntut untuk lebih meningkatkan  pelayanan.
Mengartikan, dari pelayanan pelanggan nasabah akan merespon apa yang telah didapat dan dirasakan, Jika pelayanan yang dilakukan mampu memberikan penghargaan berupa loyalitas Seseorang pelangan nasabah yang puas cenderung akan menyampaikan rasa kepuasanya kepada orang lain, baik dalam bentuk cerita (Word of Mouth), atau memberi rekomendasi yang dapat menaikan citra dari Perusahaan atau CV tersebut.
Di Indonesia khususnya di Kota Padang dewasa ini. yang penulis bahas tentang sebuah pelayanan pemasaran sepeda motor honda terdapat cukup banyak perusahaan atau CV yang dikelolah oleh  dealer sepeda motor Honda dimana masing-masing khususnya CV Anugerah Niaga memiliki berbagai macam produk unggulan Seperti motor bebek, motor metik, motor sport yang ditawarkan kepada warga masyarakat kota Padang.
Hal ini tentunya akan menimbulkan persaingan dalam menawarkan dan pemasaran produk atas jasa antar sesama dealer sepeda motor Honda khususnya Dalam kondisi persaingan yang semakin ketat maka hal utama yang harus menjadi perhatian serius adalah kepuasan pelanggan agar dapat bertahan bersaing dan menguasai pangsa pasar.

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan ditentukan antara lain oleh suatu jasa yang dikehendaki oleh pelanggan jaminan kualitas yang menjadi prioritas utama bagi pihak  dealer sepeda motor Honda yang ada pada saat ini khususnya dijadikan tolak ukur keunggulan daya saing dealer sepeda motor Honda. Adapun kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan kinerja yang dirasakan.
Dengan demikian kepuasan pelanggan berarti bahwa kinerja suatu jasa sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. Dengan demikian maka yang membedakan antara dealer sepeda motor honda lainnya khusus CV Anugerah Niaga adalah dalam memberikan pelayanan Karena pada umumnya produk atau barang yang ditawarkan dan dipromosikan oleh masing-masing dealer sepeda motor honda hampir sama, sehingga pelayanan yang akhirnya menentukan keberhasilan dealer sepeda motor honda tersebut.
Untuk itulah maka setiap dealer sepeda motor Honda haruslah berusaha untuk meningkatkan kualitas bangsa pasarnya melalui pemenuhan akan pelayanan yang  baik maka perusahaan atau CV itu dapat mengalahkan persaingnya yang memberikan pelayanan kurang baik. Dari sekian banyak dealer sepeda motor honda yang beroperasi di kota Padang salah satunya CV Anugerah Niaga Motor. Untuk itulah maka berdasarkan masalah yang terlihat sehingga penulis berinisiatif untuk mengambil judul penulisan yaitu:  Peranan Pimpinan Dalam Meningkatkan Pelayanan Pada CV Anugerah Niaga di Kota Padang 
B. Kajian Pustaka 
1. Pengertian Peranan

Pengertian peranan menurut kamus besat Bahasa Indonesia adalah tindakkan yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang dalam suatu peristiwa atau bagian yang dimaikan seseorang dalam suatu peristiwa. Secara umum Peranan adalah suatu sikap atau perilaku yang diharapkan oleh banyak orang atau sekelompok orang terhadap seseorang yang memiliki sesuatu atau kedudukan tertentu.

Peranan (role) merupakan aspek dinamis kedudukan (status).Apabila seseorang melaksanakan hak dan kewajibannya sesuai dengan kedudukannya maka dia menjalankan suatu peranan.Perbedaan antara kedudukan dengan peranan adalah untuk kepentingan ilmu pengetahuan. Keduanya tidak dapat pisahkan, karena yang satu tergantung pada yang lain dan sebaliknya. Tak ada peranan tanpa kedudukan atau kedudukan tanpa peranan.Berikut adalah penjelasan seputar pengertian peranan.

Peranan adalah perilaku yang diharapkan dari seseorang yang mempunyai suatu status.Setiap orang mungkin mempunyai sejumlah status dan diharapkan mengisi peran yang sesuai dengan status tersebut. Dalam arti tertentu, status dan peran adalah dua aspek dari gejala yang sama. Status adalah seperangkat hak dan kewajiban dan peran adalah pemeranan dari perangkat kewajiabn dan hak-hak tersebut (Horton,1999:118).

Pengertian peranan menurut Soerjono Soekanto (2002:243), yaitu peran merupakan aspek dinamis kedudukan (status), apabila seseorang melaksanakan hak dan kewajibannya sesuai dengan kedudukannya, maka ia menjalankan suatu peranan. Peranan adalah suatu konsep perilaku apa yang dapat dilaksanakanoleh individu-individu dalam masyarakat sebagai organisasi.Peran juga dapat dikatakan sebagai perilaku individu, yang penting bagi struktur sosial masyarakat. Hal-hal yang mencangkup peranan:

a. Peranan meluputi norma-norma yang dihubungkan dengan posisi atau tempat seseorang dalam masyarakat. Peranan dalam arti ini merupakan rangkian peraturan-peraturan yang dibimbing seseorang dalm kehidupan kemasyarakatan.

b. Peranan adalah suatu konsep tentang apa yang dapat dilakukan oleh individu dalam masyarakat sebagai oraganisasi.

c. Peranan juga dapat dikatakan sebagai prilaku individu yang penting bagi struktur dalam masyarkat sebagai organisasi.

2. Teori Peranan

Teori peranan (Role Theory) merupakan perpaduan berbagai teori orientasi maupun disiplin ilmu selain dari psikologi teori peran berawal dari dan masi tetap digunakan dalam sisiologi dan antropologi.
3. Pengertian Pimpinan

Kepemimpinan berasal dari kata pimpin. Pimpinan sebagai subjek dan yang di pimpin sebagai objek. Kata pimpinan mengandung pengertian  mengarahkan membina dan mengatur, menuntun dan juga menunjukkan ataupun memengaruhi proses pelaksanaan tugas dan kewajiban pemimpin di sebut dengan kepemimpinan. Kepemimpinan merupakan sipat dari pemimipin dalam memikul tanggung jawabnya secara moral dan legal formal atas seluruh pelaksanaan wewenangnya yang telah di delegasikan kepada orang-orang yang dipimpinnya.

Pimpinan dan kepemimpinan merupakan seni dan keterampilan seseorang dalam memanfaatkan kekuasaannya untuk mempegaruhi orang lain agar melaksanakan aktivitas tertentu yang di arahkan pada tujuan yang telah ditetapakan. Memimipin adalah mengerjakan niat demi tujuan tertentu tetapi yang melaksanakan orang lain. Orang yang di pimpin adalah orang yang diperintah di pengaruhi dan di atur oleh ketentuan yang berlaku secara formal maupun nonformal.

Gaya artinya sikap gerakkan tingka laku sikap yang elok gerak-gerik yang bagus kekuatan kesanggupan untuk berbuat baik sedangkan gaya kepemimipinan adalah sikap sekumpulan ciri yang digunakan pimpinan untuk memengaruhi bawahan agar sasaran organisasi tercapai atau dapat pula dikatakan bahwa gaya kepemimipinan adalah pola perilaku dan strategi yang disukai dan sering di terapkan oleh seorang pemimpin.

Kepemimpinan dimasudkan dalam kategori ilmu terapan dari ilmu-ilmu sosial sebab prinsip-prinsip defenisi dan teori-teorinya diharapkan dapat bermanfaat bagi usaha peningkatan tarif hidup manusia (Kartono,2003: 2) ada banyak defenisi kepemimpinan yang di kemukakan oleh para pakar menurut sudut pandang masing-masing, defenisi-defenisi tersebut menunjukkan adanya beberapa kesamaan.
a. Defenisi Kepemimpinan 
Menurut Tead (Kartono, 2003: 57) menyatakan kepemimpinan adalah kegitan mempengaruhi orang-orang agar mereka mau bekerja sama untuk mencapai tujuan yang diinginkan. Menurut Terry (Kartono, 2003: 57) berkata kepemimpinan adalah kegiatan mempengaruhi orang-orang agar mereka suka berusaha mencapai tujuan-tujuan kelompok. Menurut Howard Hoyt (Kartono, 2003:57) menyatakan kepemimpinan adalh seni untuk mempegaruhi tingka laku manusia kemampuan untuk membimbing orang. Kepemimipinan menurut Young (Kartono,2003:58) lebih terarah dan terperinci dari defenisi  sebelumnya. Menurutnya kepemimpinan adalah bentuk dominasi yang didasari kemampuan pribadi yang sangup mendorong atau mengajak orang lain untuk berbuat sesuatu berdasarkan akseptansi/penerima oleh kelompoknya.

Jika memperhatikan beberapa defenisi kepemimpinan diatas terlihat bahwa kepemimipinan  adalah bagian penting dari manajemen tetapi bukan semuanya. Sehingga dalam hal ini manejer harus merencanakan dan mengorganisasikan tetapi peran utama pimpinan adalah mempengaruhi orang lain untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan dengan baik. Pimpinan yang baik harus dipandang sebagai peran khusus sebagai atau proses pemberian pengaruh. Proses yang disengaja dari seseorang untuk menekankan pengaruhnya yang kuat terhadap orang lain untuk membimbing membuat sruktur memfasilitasi aktivitas dan hubungan di dalam kelompok atau organisasi. Menurut Yuki (2005: 13) secara umum seseorang pimpinan yang baik harus memiliki beberapa karakteristik berikut ini:

1) Ciri (motivasi,kepribadian,nilai)

2) Keyakinan dan optimisme

3) Perilaku

4) Keterampilan dan keahlian

5) Integritas dan etika

6) Taktik pengaruh

7) Sikap pengikut

Seseorang pimpinan yang baik haruslah mampu mempergunakan wewenang dan kepemimpinannya untuk dapat mencapai suatu tujuan organisasi. Dasar kepemimpinan merupakan gaya seseorang pimpinan untuk mempengaruhi bawahanya agar mau bekerja sama dan bekerja secara efektif sesuai dengan perintahnya. Menurut Yuki  (2005: 9) selain karakteristik seorang pimpinan yang harus memiliki pengaruh dan peranan penting dalam melakukan hal berikut ini:

1)  Memotivasi anggota untuk dapat mencapai tujuan

2) Rasa saling percaya dan bekerjasama antar anggota

3) Pembelajaran dan pembagian pengetahuan baru antar anggota

4) Organisasi aktivitas kerja

5) Pencapaian tujuan dan strategi yang dicapai

6) Pengembangan kepercayaan dan keterampilan antar anggota

Proses mempengaruhi seorang pimpinan hendaknya mampu menciptakan rasa saling pengertian yang baik dan harmonis untuk mewujudkan kerja sama antar keseluruhan unsur manusia didalam organisasi mempermudah pencapaian tujuan organisasi dan menjadi landasan setiap hubungan pimpinan dan anggota proses mempengaruhi dari seseorang pimpinan melahirkan teori tentang kepemimipinan teori-teori ini adalah:

1) Teori karakteristik

2) Teori gaya

3) Teori kontingengsi

Teori karakteristik personalitas bertitik tolak dari asumsi dasar bahwa individu lebih penting dari situasi. Teori gaya berasumsi bahwa seorang karyawan akan bekerja giat jika seorang pimpinan menerapkan gaya tertentu dalam menjalankan kegiatan. Kedua teori ini dapat banyak kritikan sehingga menghasilkan teori kontingengsi yang memperhitungkan variabel khusus yang terlibat dalam situasi kepemimpinan terutama pada posisi seseorang. Tiga aspek situasi yang dipertimbangkan adalah sebagai berikut:

1) Hubungan pimpinan-anggota. Batasan dimana pemimpin memiliki dukungan dan kesetiaan dari para bawahan dan hubungan dengan para bawahan bersahabat dan kooperatif

2) Kekuasan posisi. Batasan dimana pemimpin memiliki wewenang untuk mengevaluasi kinerja bawahan dan memberikan penghargaan dan hukuman.

3) Struktur tugas. Batasan dimana terdapat standar prosedur operasi untuk menyesuaikan tugas sebuah gambaran rincian dari produk atau jasa yang telah terjadi dan diindikator objektif mengenai seberapa baiknya tugas itu dilaksanakan. 

Suatu situasi yang menyenagkan pimpinan jika ketiga aspek diatas mempunyai tingkatan yang tinggi dengan kata lain situasi akan menyenagkan bila pimpinan diterimah olah pengikutnya tugas-tugas dan semua yang berhubungan dengannya di tentukan dengan jelas serta pengunaan otoritas dan kekuasan secara formal diterima pada posisi pimpinan.

b. Variabel-variabel  kepemimpinan

Variabel-variabel kepemimpinan menurut Chapman (Indriyo Gituosudarmo dan Iyoman Sudita, 1997:127) adalah:

1) Cara Berkomunikasi

Setiap pemimpin harus mampu memberikan informasi yang jelas dan untuk itu harus mempunyai kemampuan berkomunikasi yang baik dan lancar karna dengan komunikasi yang baik dan lancar tentu hal ini akan memudahkan bagi bawahanya guna menagkap apa yang dikehendaki oleh seorang pimpinan baik untuk jangka pendek maupun jangka panjang. Jika seorang pimpinan dalam mentransper informasi sulit dipahami dan dimengerti oleh para bawahanya atau karyawanya maka akan menimbulkan permasalahan sebab disatu sisi ingin program kerja dalam pencapaian tujuan perusahan tercapai namun disisi lainnya para karyawan atau bawahan merasa bingunng atau kesulitan harus bekerja yang bagaimana sehingga mampu mencapai tujuan perusahan. Sehingga disini kemampuan untuk berkomunikasi bagi seorang pimpinan benar-benar memegang kursi peranan penting guna memperlancar dalam usaha pencapaian tujuan perusahan kaitanya dengan operasional perusahan.

2) Pengambilan Keputusan.

Seorang pimpinan harus mampu mengambil keputusan berdasarkan fakta dan peraturan yang berlaku diperusahan serta keputusan yang diambil tersebut mampu memberikan motivasi bagi karyawan untuk bekerja lebih baik bahkan mampu mempu memberikan kontribusi bagi meningkatkan produktivitas kerja dengan demikian keputusan yang telah diambil tersebut berlaku efektif dalam menanamkan rasa percaya diri para karyawannya.

3) Kekuasan yang Positif.

Seorang pimpinan dalam menjalankan organisasi atau perusahaan walaupun dalam gaya kepemimpinan yang berbeda-beda tentu saja harus memberikan rasa aman bagi kaeryawan yang berkerja  hal ini sesuai sekali dengan gaya kepemimpinan melalui pendekatan manusiawi dimana para karyawan di tuntut untuk bekerja dengan sepunuh hati untuk menjual produk yang berkualitas baik tanpa adanya penekanan dari pihak manapun.
4.  Pengertian Pelayanan 

Secara umum pelayanan dapat diartikan dengan melakukan perbuatan yang hasinya ditunjukan untuk kepentingan orang lain, baik perorangan maupun kelompok ataupun masyarakat. Menurut keputusan mentri Negara Aparatur negara No.63 tahun 2003 disebutkan bahwa : Pelayanan adalah segalah bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah pusat. Didaerah Dan dilingkungan badan usaha milik nugara/daerah dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan  ketentuan peraturan perundang-undangan

Menurut Granroos (dalam Ratminto,2005:2) Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak di raba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi  antar konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh organisasi pemberi  pelayanan yang dimaksudnya untuk memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan. Berdasarkan uraian di atas maka pelayanan dapat disimpulkan sebagai kegiatan yang dilakukan suatu organisasi yang ditunjukkan untuk konsumen atau masyarakat umum yang berbentuk jasa untuk memenuhi kebutuhan.

Menurut Kotler(2001:464) pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan yang tak berwujud dan cepat hilang dan condong lebih dirasakan dari pada dimiliki, serta para pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses pembelian. Menurut kotler lagi bahwa pelayanan (service) dapat didefenisikan sebagai suatu tindakan atau kinerjan yang diberikan oleh seseorang kepada orang lain. Pelayanan atau lebih dikenal dengan service dapat diklasifikasikan menjadi :

· High contact service, yaitu klasifikasi pelayanan jasa dimana kontak antara konsumen dan penyediaan jasa yang sangat tinggi, konsumen selalu terlibat dalam proses dari layanan jasa tersebut.

· Low contact service, yaitu klasifikasi pelayanan jasa dimana kontak konsumen dengan peyedia jasa tidak terlalu tinggi. Physical contact dengan konsumen hanya terjadi di front desk adalah termasuk dalam klasifiaksi low contact service. Contohnya adalah lembaga keuangan.


Seperti yang telah kita ketahui  bahwa semakin bagus pelayanan yang didiberikan maka akan memberiakan kepuasan tersendiri bagi pelanggan/nasabah dalam hal ini kita dapat simpulkan bahwa secara umum pelayanan memiliki arti yang berkaitan erat dengan memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Dengan memberikan pelayanan yang bagus akan membuat pelanggan/nasabah merasa diperhatikan keberadaanya oleh pihak pembeli pelayanan.

a. Teori Pelayanan


Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal(personal service) sampai jasa sebagai produk. Menurut Haksever et al(2000) Menyatakan bahwa jasa atau pelayanan(service) didefenisikan sebagai kegiatan ekonomi yang menghasilkan waktu, tempat, bentuk dan kegunaan psikologis. Sedangkan menurut Sinambela (2010,hal 3) pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia.


Menurut Kotlern dalam samparan lukman, Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasinya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Selanjutnya Samparan berpendapat Pelayanaan adalah suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan/nasabah.


Jika dihubungkan dengan administrasi publik, pelayanan adalah kualitas pelayanan birokrat terhadap masyarakat, Kata kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi mulai yang konvensional hingga yang lebih strategis. Defenisi konvensional dari kualitas biasanya menganbarkan karakteristik langsung dari suatu produk,seperti : 

1) Kinerja (performance)

2) Kehandalan (reliability)

3) Mudah dalam pengunaan (easy of use)

4) Estetika (esthetics) dan sebagainya adapun dalam defenisi strategis dinyatakan bahwa kualitas adalah suatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs of customers)
b. Kepemimpinan

Pimpinan dan kepemimpinan merupakan seni dan keterampilan seseorang dalam memanfaatkan kekuasaannya untuk mempegaruhi orang lain agar melaksanakan aktivitas tertentu yang di arahkan pada tujuan yang telah ditetapakan. Memimipin adalah mengerjakan niat demi tujuan tertentu tetapi yang melaksanakan orang lain. Orang yang di pimpin adalah orang yang diperintah di pengaruhi dan di atur oleh ketentuan yang berlaku secara formal maupun nonformal.

Gaya artinya sikap gerakkan tingka laku sikap yang elok gerak-gerik yang bagus kekuatan kesanggupan untuk berbuat baik sedangkan gaya kepemimipinan adalah sikap sekumpulan ciri yang digunakan pimpinan untuk memengaruhi bawahan agar sasaran organisasi  tercapai atau dapat pula dikatakan bahwa gaya kepemimipinan adalah pola perilaku dan strategi yang disukai dan sering di terapkan oleh seorang pemimpin.

Kepemimpinan dimasudkan dalam kategori ilmu terapan dari ilmu-ilmu sosial sebab prinsip-prinsip defenisi dan teori-teorinya diharapkan dapat bermanfaat bagi usaha peningkatan tarif hidup manusia (Kartono,2003: 2) ada banyak defenisi kepemimpinan yang di kemukakan oleh para pakar menurut sudut pandang masing-masing, defenisi-defenisi tersebut menunjukkan adanya beberapa kesamaan.

c. Customer service

Pengertian customer service adalah merupakan barisan terdepan dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat, customer service suatu tugas lain dari penjualan secara aktif. tugas termasuk dalam hubungan langsung dengan konsumen itu sendiri atau melalui alat komunikasi suara atau proses otomatis dan di komunikasikan dengan dua tujuan utamanya yaitu produktivitas operasional dan kepuasan konsumen. 

Menurut Kasmir (2003,216) Pengertian customer service secara umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditunjukan untuk memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah. Menurut philip kotler (2002,143) Pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berhujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya  dapat atau tidak dapat dikaitkan denga suatu produk pisik.

Dari uraian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa customer service adalah orang yang bertugas untuk memberikan pelayanan informasi dan merupakan perantara antar Bank dengan nasabah yang akan mengunakan produk Bank tersebut. Serta memberikan keuntungan bagi kedua bela pihak, fungsi customer  service  sebagai seorang customer service diberikan beban dan tanggung jawab dari awal sampai selesai dalm melayani nasabah secra prima itu yang di sebut sebuah pelayanan.

d. Defenisi pelayanan dan jasa
Menurut Supranto, kualitas pelayanan adalah sebuah hasil yang harus dicapai dan dilakukan dengan sebuah tindakan. Namun tindakan tersebut tidak berwujud dan mudah hilang, namun dapat dirasakan dan diingat. Dampaknya adalah konsumen dapat lebih aktif dalam proses mengkonsumsi produk dan jasa suatu perusahaan.

Menurut Tjiptono, kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono, definisi kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut. Dalam kualitas pelayanan yang baik, terdapat beberapa jenis kriteria pelayanan, antara lain adalah sebagai berikut :
1) Ketepatan waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk menunggu selama transaksi maupun proses pembayaran.

2) Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun transaksi.

3) Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan.

4) Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber daya manusia untuk membantu melayani konsumen, serta fasilitas pendukung seperti komputer untuk mencari ketersediaan suatu produk.

5) Kenyaman konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi, dan lain sebagainya.

Menurut Wyckof, kualitas pelayanan adalah sebuah tingkat keunggulan yang diharapkan, serta berkaitan dengan hal itu adalah tindakan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan konsumen. Wyckof melihat kualitas pelayanan tidak dipandang berdasarkan sudut pandang produsen melainkan dari persepsi orang yang menerima pelayanan. Hal ini karena konsumen yang merasakan dan mengkonsumsi pelayanan yang diberikan tersebut, sehingga konsumen mampu menilai dan menentukan kualitas pelayanan. Dengan demikian maka kualitas pelayanan yang baik maupun buruk tergantung pada konsistensi kemampuan produsen dalam memenuhi harapan para konsumennya.
Menurut Ratminto dan Atik, tolok ukur keberhasilan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima layanan. Sedangkan tingkat kepuasan penerima layanan ini akan dapat diperoleh apabila seorang penerima layanan tersebut mendapatkan jenis pelayanan sesuai dengan yang mereka harapkan dan butuhkan. Dengan demikian maka kebutuhan penerima layanan harus sebisa mungkin dipenuhi agar diperoleh kepuasan.

Menurut Kotler (2011:87) kualitas pelayanan adalah sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja ini dapat berupa tindakan yang tidak berwujud serta tidak berakibat pada kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun. Poin utamanya adalah pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh seorang penjual kepada pembeli / konsumennya demi memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Perilaku tersebut bertujuan pada tercapainya kepuasan pelanggan itu sendiri. Sebuah pelayanan dapat dilakukan pada saat konsumen memilih produk maupun setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak yang baik pula bagi perusahaan karena akan menjadi pelanggan yang royal dan memberikan keuntungan bagi perusahaan.

Suatu jasa yang berkualitas akan memberikan peranan untuk membentuk kepuasan pelanggan. Nilai yang diberikan kepada pelanggan sangat kuat didasari oleh faktor kualitas jasa.MenurutFandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005 : 110 ), kualitas didefiniskan sebagai :
”Kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.
Jika kualitas melebihi harapan maka pelanggan atau konsumen yang mengkonsumsi jasa yang diberikan akan merasakan atas jasa tersebut. Akan tetapi, sebaliknya pelanggan akan merasa tidak puas atas jasa apabila tidak melebihi harapan mereka dan akan berpindah ke produk atau jasa yang lain.
Menurut Freddy Rangkuti ( 2003 : 28 ), mendefinisikan bahwa :
”jasa merupakan penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan konsumen.”
Inti dari jasa adalah memberikan tingkat kepentingan yang melebihi dari apa yang diharapkan oleh konsumen. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan pelanggan maka kualitas jasa dipersepsikan dengan baik, sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya.
Sejauh ini banyak pakar pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Berikut ini beberapa pengertian jasa antara lain :Pengertian jasa menurut Kotler ( dalam Rangkuti 2003 : 83) :
“Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilakan kepemilikan apapun. Produksi jasa bisa terkait dengan produk fisik ataupun tidak”. 

Pengertian jasa menurut Kotler menyimpulkan bahwa jasa sebagai proses sosial dan manjerial individu untuk mendapatkan apa yang mereka inginkan yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun pada setiap apa yang dirasakan atau pun ditawarkan kepada konsumen.

Pengertian jasa menurut Zeithaml dan Bitner ( 2002 : 17) didefinisikan sebagai :
“Include all economic activities whose output is not a physical product or construction, is generally consumed at the time it is produced and provides

added value in forms that are essentially intangible concerns of its first purchase”
Pada dasarnya pengertian yang dikemukakan oleh Zeithaml dan Bitner sama halnya dengan yang dikemukakan oleh Kotler sebagai suatu hal yang tidak berwujud, dapat digunakan langsung pada saat diproduksi dan mempunyai nilai tambah sendiri yang besifat tidak tampak pada saat dikonsumsi.
Dari pengertian jasa yang telah diuraikan, Philip Kotler ( dalam Rangkuti 2003 : 85 ) mengungkapkan empat macam karakteristik jasa, sebagai berikut :
a. Intangibility (Tidak Berwujud)
Jasa memiliki sifat tidak berwujud, sehingga konsumen tidak dapat mengevaluasinya berdasarkan bentuk dan karakteristik ini memiliki beberapa implikasi pemasaran, dimana bukti fisik yang sedikit mengakibatkan meningkatnya kesulitan dalam menilai jasa-jasa yang saling bersaingan dan tingginya tingkat resiko kesalahan dalam memilih.
b. Inseparability (Tidak dapat dipisahkan)
Pada umumnya jasa yang diproduksi dan dirasakan pada waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak lain, maka akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.
c. Variability (Bervariasi atau Beragam)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.
d. Perishability (Tidak dapat disimpan)
Jasa tidak dapat disimpan, karena ia hanya dapat dideskripsikan sebagai rangkaian aktivitas atau proses. Jasa yang diproduksi pada suatu waktu dan tidak terjual tidak akan dapat dijual kembali pada saat yang lain.
 Suatu strategi bisnis yang menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen dan eksternal, secara eksplisit dan implisit. Konsumen yang memberi sebuah produk atau memakai suatu jasa mempunyai harapan (expectations),
Yaitu apabila kinerja produk atau jasa tersebut memenuhi atau bahkan melampaui harapan konsumen bukan saja satu kali tetapi berulang-ulang kali sehingga memberikan kepuasan maka persepsi konsumen tersebut ialah bahwa dia telah memperoleh produk atau jasa yang mempunyai kualitas.

Kepuasan Nasabah adalah perasaan seseorang yang puas atau sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataandan harapan yang diterima dari sebuah kepuasan,Nasabah hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumennya, Pelayanan yang baik sering dinilai oleh konsumen secara langsung dari karyawan sebagai orang yang melayani atau disebut juga sebagai produsen jasa

 Karena itu diperlukan usahauntuk meningkatkan kualitas system pelayanan yang diberikan agar dapat memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan konsumen, Jadi kualitas pelayan merupakan halyang harus diperhatikan oleh perusahaan agar dapat tercapai kepuasan konsumen kualitas pelayanan memilki hubunganyang erat dengan kepuasan konsumen, Kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin hubungan yang kuat dengan
Perusahaan dalam jangka panjang ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhannya.

Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan nasabahnya kesetiaan dan loyalitas konsumen.dengan tercapainya kualitas layanan yang sempurna akan mendorong terciptanya kepuasan konsumen Pelayanan dalam mengembangkan dan memasarkan suatu produk atau jasa kepada konsumen dapat dilakukan melalui berbagai cara, yang diantaranya pelayanan.
5. Pengertian Manajemen


Secara etimologis kata manajemen berasal dari bahasa perancis kuno management yang berarti seni melaksanakan dan mengatur sedangkan secara terminologis para pakar mendefinisikan manajemen secra beragam, diantaranya:

Follet yang dikutip oleh Wijayanti (2008:1) mengartikan manajemen sebagai seni dalam menyelesaikan pekerjaan melalui orang lain. Menurut Stoner yang dikutip oleh Wijayanti (2008:1) 
“Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan usaha-usaha para anggota organisasi dan pengunaan sumber daya manusia organisasi lainya agar mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan”. 

Menurut Gulick dalam Wijayanti (2008:1) mendefenisikan manajemen sebagai suatu bidang ilmu pengetahuan (scince) yang berusaha secara sistematis untuk memahami mengapa dan bagaimana manusia bekerja bersama-sama untuk mencapai tujuan dan membuat sistem ini lebih bermanfaat bagi kemanusian.

Terry (2008: 2) Memberi pengertian manajemen yaitu suatu proses atau kerangka kerja yang belibatkan binbingan atau pengarahan suatu kelompok orang-orang kearah tujuan-tujuan organisasional atau maksud-maksud yang nyata. Hal tersebut meliputi pengetahuan tentang apa yang harus dilakukan menetapkan bagaimana cara melakukannya memahami bagaimana mereka harus melakukannya dan mengatur efektivitas dari usaha-usaha yang telah dilakukanya.

Dari beberapa defenisi yang tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa manajemen merupakan usaha yang dilakukan bersama-sama untuk menentukan dan mencapai tujuan-tujuan organisasi dengan pelaksanaan  fungsi-fungsi perencanaan (planning) pengorganisasian (organizing) pelaksanan (actuating) dan pengawasan (controling) manajemen merupakan sebuah kegiatan pelaksanaannya disebut manajing dan orang melakukanya disebut manajer.
a. Fungsi-fungsi manajemen
Menurut Terry (2010: 9) Fungsi manajemen dapat dibagi empat bagian yakni planning (perencanan) organizing (pengorganisasian) actuating (pelaksanaan) dan controling (pengawasan) :

a. Planning ( perencanaan) adalah penetapan pekerjaan yang harus dilaksanakan oleh kelompok untuk mencapai tujuan yang digariskan. Planning mencangkup kegiatan pengambilan keputusan karna termasuk dalam pemilihan alternatif-alternatif keputusan. Diperlukan kemampuan untuk mengadakan visualisasi dan melihat kedepan guna merumuskansuatu pola dari himpunan tindakan untuk masa mendatang.

b. Organizing (pengorganisasian) adalah proses pengelompokan kegitan-kegiatan untuk mencapai tujuan-tujuan dan penugasan setiap kelompok kepada manejar. Terry dan Rue 2010:82 Pengorganisasian dilakukan untuk menghimpun dan mengatur semua sumber-sumber yang diperlukan termasuk manusia sehingga pekerjaan yang dikehendaki dapat dilaksanakan dengan berhasil.

c. Actuating (Pengawasan)adalah pelaksanaan merupakan usaha menggerakan anggota-anggota kelompok sedemikian rupa hingga mereka berkeinginan dan berusaha untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan bersama Terry (1993 : 62).

d. Controlling ( pengawasan) adalah penemuan dan penerapan cara dan alat untuk menjamin bahwa rencana telah dilaksanakan sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan. Dan tahap-tahap pengawasan terdiri atas penentuan standar, penentuan pengukuran pelaksanan kegiatan, pengkuran pelaksanan kegitan, pembanding pelaksanaan dengan standar analisa penyimpangan dan pengambilan tindakan koresi bilah diperlukan. 
6. Peranan Pimpinan dalam Meningkatkan Pelayanan  Nasabah
a. Pemasaran
Banyak definisi pemasaran yang bisa kita lihat dalam beberapa literatur dari banyak pakar, tetapi pada umumnya mereka semua berpendapat bahwa kegiatan atau aktifitas marketing atau pemasaran umumnya tentunya bukan hanya sekedar kegiatan penjualan barang atau jasa tetapi lebih luas daripada itu. Banyak definisi yang bisa dibuat akan tetapi sama saja artinya, ini semua tergantung dari individu yang menafsirkannya.

Definisi pemasaran juga dikemukakan oleh Philip Kotler (2003:56): Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dengan mana individu-individu dan kelompok-kelompok mendapatkan apa yang mereka tentukan dan inginkan melalui penciptaan penawaran dan pertukaran produk-produk yang bernilai.

Dari definisi di atas, terlihat bahwa pemuasan keinginan dan kebutuhan konsumen menjadi hal yang sangat penting dari suatu kegiatan pemasaran. Hal tersebut akan menyebabkan terjadinya pertukaran dimana dengan pertukaran itu produsen atau perusahaan menawarkan sejumlah nilai (barang dan jasa) kepada konsumen yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka.

Pengetian pemasaran menurut Basu Swastha ( 2001 : 5 ) bahwa :Pemasaran adalah sistem keseluruhan dari kegiatan usaha yang ditujukan untuk melancarkan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan para pembeli yang ada maupun pembeli yang potensial.

Berdasarakan pengertian di atas, pemasaran merupakan suatu sistem dari berbagai kegiatan-kegiatan yang beroperasi dalam suatu lingkungan yang dibatasi oleh sumber-sumber dari perusahaan itu sendiri, peraturan-peraturan maupun konsentrasi sosial dari perusahaan yang berusaha menghasilkan laba dari penjualan.

Kegiatan pemasaran ditujukan agar produk yang dihasilkan dapat diterima dan kemudian disenangi oleh pasar. Yang dimaksud dengan produk yang diterima oleh pasar artinya produk tersebut diminati atau disukai oleh banyak konsumen. Agar suatu produk dapat diterima oleh pasar harus dilakukan berbagai kegiatan atau langkah-langkah yang ditempuh misalnya dengan suatu promosi yang merupakan salah satu kegiatan pemasaran. Sebelum produk yang dimiliki diterima terlebih dahulu harus diusahakan agar produk tersebut dapat dikenal oleh pasar. Di dalam membuat produk dapat dikenal oleh pasar, diperlukan suatu proses yang tidaklah mudah.

Sejauh ini banyak pakar pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Berikut ini beberapa pengertian jasa antara lain :Pengertian jasa menurut Kotler (dalam Rangkuti 2003 : 83): Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilakan kepemilikan apapun. Produksi jasa bisa terkait dengan produk fisik ataupun tidak.

Pengertian jasa menurut Kotler menyimpulkan bahwa jasa sebagai proses sosial dan manjerial individu untuk mendapatkan apa yang mereka inginkan yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun pada setiap apa yang dirasakan atau pun ditawarkan kepada konsumen.

b. Dimensi  Jasa (Service Quality)
Ada lima dimensi model Servqual (Service Quality) yang dikemukakan oleh Zeithaml dan Bitner ( 2002 : 82 ), sebagai berikut :
1. Tangible, yaitu penampilan fisik dari perusahaan seperti fasilitas, penampilan personil, dan materi komunikasi.
2. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.
3. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
4. Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.
5. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.
c. Gap Kualitas Jasa

Ada Lima kesenjangan ( gap ) yang menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai kualitas jasa menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005:147), sebagai beriku

1) Kesenjangan persepsi manajemen (knowledge Group). Yaitu adanya perbedaan antara penilaian pelayanan menurut pengguna jasa dan persepsi manajemen mengenai harapan pengguna jasa.
2) Kesenjangan spesifikasi kualitas (standards group). Yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen mengenai harapan pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa.
3) Kesenjangan penyampaian jasa (delivery group). Yaitu kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.
4) Kesenjangan komunikasi pemasaran (communication group). Yaitu kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.
5) Kesenjangan dalam pelayanan yang dirasakan (service group). Yaitu perbedaan persepsi antara jasa yang dirasakan dan yang diharapkan oleh pelanggan.
d. Pengertian Pelanggan
.
Pengertian Kepuasan Pelanggan menurut Kotler (dalam Rangkuti 2003 : 23) kepuasan konsumen adalah Perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang diharapkannya. Pada dasarnya pengertian kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara tingkat harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.
Kepuasan konsumen dianggap sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasis terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Kepuasan konsumen merupakan evaluasi pembeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan.

Kepuasan pelanggan menurut Tse & Wilton yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005 : 198), adalah: Respon konsumen pada evaluasi persepsi terhadap perbedaan antara ekspektasi awal atau standar kinerja tertentu dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah konsumsi produk.

Pendapat lain mengenai kepuasan pelanggan menurut Oliver yang dikutip oleh Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005:197), adalah :
“Penilaian bahwa fitur produk atau jasa, atau produk/jasa itu sendiri memberikan tingkat pemenuhan berkaitan dengan konsumsi yang menyenangkan, termasuk tingkat under-fulfillment dan over-fulfillmen”.

Pelanggan atau konsumen yang secara kontinu dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk menggunakan produk atau jasa dapat dikatakan bahwa mereka merasa puas akan produk atau jasa yang telah diberikan oleh perusahaan. Adanya perasaan yang lebih yang dirasakan ketika sesuatu hasrat atau keinginan yang diharapkannya tercapai. Dari berbagai definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.
e. Faktor Pendorong Terhadap Kepuasan Pelanggan
Faktor-faktor pendorong kepuasan kepada pelanggan dalam Handi Irawan (2007:37)
a) Kualitas Produk Pelanggan akan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk tersebut yang memiliki kualitas produk baik.
b) Harga Biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang penting. Akan tetapi biasanya faktor harga bukan menjadi jaminan suatu produk memiliki kualitas yang baik.
c) Kualitas Jasa Pelanggan merasa puas apabila mereka memperoleh jasa yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan dari pegawai maupun karyawan perusahaan.

d) Emotional facto Kepuasannya bukan karena kualitas produk tetapi harga diri atau nilai sosial yang menjadikan pelanggan puas terhadap merek produk tertentu.

e) Biaya atau kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasaKenyamanan dan efisien dalam mendapatkan suatu produk atau jasa serta mudah mendapatkan jasa produk memberikan nilai tersendiri bagi kepuasan pelanggan.
f. Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler (1994) dalam Nasution (2005 : 66 ), ada 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :
1) Sistem Keluhan dan Saran Perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (Custimer-Oriented) menyediakan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untukmenyampaikan saran, kritik, dan keluhan mereka.

2)  Ghost Shopping Mempekerjakan beberapa orang yang berperan sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. Kemudian melaporkan hal-hal yang berkaitan dengan kekuatan dan kelemahan produk, mengamati dan menilai cara penanganan yang lebih baik.
3)  Lost Customer Analysis Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah berhenti membeli atau beralih ke perusahaan. Perusahaan berusaha untuk mengamati apa yang menyebakan pelanggan bisa berpindah ke produk atau jasa lain.

4) Survei Kepuasan Pelanggan Survey perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. Pengukuran kepuasai metode ini dapat dilakukan dengan berbagai macam cara, sebagai berikut :
(a) Directly reported satisfactionMelakukan pengukuran secara langsung melalui pertanyaan tentang tingkat kepuasan pelanggan.
(b) Derived dissatisfactionPertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yakni besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang mereka rasakan.

(c) Problem analysisPelanggan diminta untuk menungkapkan masalah yang dihadapi berkaitan dengan produk atau jasa dan memberikan saran-saran perbaikan.
(d) Importance-performance AnalysisResponden diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan tingkat kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen/atribut tersebut.
g. Karakteristik Jasa dan Layanan

Beberapa peenulis menyusun karakteristik jasa yang unik dan berbeda dari karakteristik produk. Sampson dan Froehle (2006) mengarakteristikkan jasa ke dalam lima karakter, yaitu heterogenitas atau keragaman, keserempakan atau simultan atau tidak terpisahkan, cepat rusak, sulit dipahami atau tidak nampak, dan adanya partisipasi pelanggan.

Penyusunan karakteristik yang hampir sama dilakukan oleh Nie dan Kellogg (1999), yang meliputi pengaruh pelanggan, ketidaknampakan, ketidakterpisahan antara produksi dan konsumsi, heterogenitas, kemudahan usang, dan tingginya intensitas karyawan. Kontak dengan pelanggan, pertemuan dengan pelanggan, partisipasi pelanggan, dan keterlibatan pelanggan juga merupakan tahapan yang digunakan dalam merefleksikan pengaruh pelanggan dalam operasi jasa atau dalam pelayanan.
a) Ketidak nampakan (intangibility) menyangkut kesulitan disentuh, dilihat, dan dirasakan seperti dalam perusahaan manufaktur, serta tidak dapat dicicipi sebelum jasa tersebut dibeli. Jasa atau pelayanan merupakan kegiatan, bukan obyek fisik. Jasa memang tidak dapat disentuh atau dipegang baik secara fisik maupun secara mental.

b) Ketidakterpisahan (inseparability) yang dimaksud adalah kesulitan dalam membedakan mana saat produksi jasa dan manakah saat mengonsumsi jasa, karena keduanya berjalan secara simultan.

Merupakan permasalahan daripada kesempatan dalam organisasi jasa. Kesimultanan produksi dan konsumsi merupakan perbedaan karakteristik pelayanan yang tidak dapat dipisahkan dari implikasi manajerial yang penting. Ketidakterpisahan merupakan karakteristik pada co-production, co- creation, dan kenyataan bahwa ciri dinamis jasa adalah kegiatan, perbuatan, kinerja, dan pengalaman yang menghendaki produksi dan konsumsi secara simultan.

c) Keragaman (heterogeneity) menyangkut dua hal, yaitu pelayanan sangat dipengaruhi oleh permintaan pelanggan dan pelayanan melibatkan individu penyedia jasa dan pelanggan dengan keragaman alami yang tercipta. Keragaman memerlukan interaksi antara pelanggan dan penyedia jasa dan tidak ada standarisasi atau disebut kastemisasi jasa. Ada dua cara memandang keragaman, yaitu penyedia dan proses jasa pelayanan yang cenderung heterogen dan produksi dalam perusahaan tertentu yang cenderung heterogen terkait dengan variasi yang dipengaruhi karyawan penyedia jasa dan variasi di antara pelanggan dalam kebutuhan dan harapannya.

Kemudahan usang atau tidak tahan lama (perishability) diartikan sebagai kesulitan penundaan terhadap pelayanan yang diperlukan. Adanya penundaan akan berakibat pada hilangnya pelanggan. Keterkaitan jasa atau pelayanan dengan masalah manajerial adalah bagaimana agar pelayanan relevan dengan perusahaan manufaktur. Pelayanan tersebut menyebabkan permasalahan kapasitas dan pemahaman terhadap karakteristik dan interdependensi tugas. Yang terakhir, intensitas karyawan yang tinggi sangat diperlukan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Keahlian karyawan akan berpengaruh pada pelayanan yang diterima pelanggan. Karakteristik ketidaknampakan dan kemudahan usang merupakan hasil pembentukan paradigma, yaitu pendefinisian pelayanan dalam hubungannya dengan barang atau produk fisik dan bagaimana produk tersebut harus diproduksi dan dipasarkan.

h. Pelanggan dalam Proses Pelayanan
1) Partisipasi
Keberadaan pelanggan sebagai partisipan dalam proses pelayanan membutuhkan perhatian dalam desain fasilitas yang berbeda dari perusahaan manufaktur. Bagi pelanggan, pelayanan menghendaki adanya fasilitas ruang tamu (front office), dan kualitas pelayanan meningkat apabila fasilitas pelayanan didesain sesuai dengan keinginan atau harapan pelanggan. Perhatian pada dekorasi interior, meja dan kursi, tata letak, kegaduhan, dan warna dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diterimanya.

Namun ada kalanya, pelayanan juga perlu memperhatikan ruang belakang (back office) seperti bengkel untuk perawatan atau perbaikan mobil. Mereka bisa membuka ruang belakang tersebut untuk pelanggan, sehingga pelanggan dapat melihat proses yang dilakukan. Keterbukaan berdampak pada meningkatnya kepercayaan pelanggan terhadap bengkel tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa keterlibatan pelanggan secara aktif sebagai bagian dari proses pelayanan mutlak diperlukan.

Oleh karena itu, pihak pemberi jasa atau pelayanan juga mengharapkan pelanggan mau menunjukkan pengetahuan, pengalaman, motivasi, dan kejujuran pelanggan terhadap sistem pelayanan yang dapat meningkatkan kinerja pemberi jasa tersebut. Popularitas pasar swalayan dan toko diskon misalnya, diprediksi berdasarkan keterlibatan aktif pelanggan dalam proses retailing.

Contoh laisw2n adalah keakuratan laporan medis dari pasien, juga berpengaruh pada kualitas diagnosis dan pemberian obat dari dokter. Pendidikan siswa juga sedikit banyak ditentukan oleh usaha dan kontribusi yang dilakukan siswa yang bersangkutan.

Strategi yang terbaik digambarkan oleh rumah makan cepat saji yang secara signifikan terlihat dengan beberapa jenis pelayanan dan karyawan yang berpenampilan bersih. Pelanggan tidak hanya puas dengan penyediaan makanan dalam waktu yang cepat, tetapi juga menginginkan meja yang bersih setelah digunakan untuk makan tamu sebelumnya atau setelah mereka pergunakan, dan harga makanan yang juga terjangkau.

Pelanggan juga mengharapkan adanya keuntungan tambahan yang diperolehnya ketika makan di restoran tersebut. Pelanggan juga ingin pelayan siap di tempat manakala mereka membutuhkan untuk memesan makanan atau minuman tambahan atau sekedar menanyakan menu. Untuk pelayanan via telepon, pelanggan ingin agar respons mengangkat gagang telepon cepat dan pemberi jasa siap menjawab semua pertanyaan pelanggan.
2) Keserempakan
Pelayanan diciptakan dan dikonsumsi secara serempak atau simultan dan tidak dapat disimpan sebagai ciri penting dalam pengelolaan jasa atau pelayanan. Pelayanan juga tidak dapat disimpan untuk menghadapi lonjakan permintaan. Fasilitas manufaktur dapat dioperasikan pada tingkat yang konstan dan merupakan suatu sistem tertutup dengan persediaan sebagai sistem produksi untuk memenuhi permintaan pelanggan.

Pelayanan merupakan sistem terbuka dengan permintaan yang bervariasi yang di sebarkan dalam sistem. Persediaan merupakan pendukung pada satu tahapan dalam proses manufaktur, sedangkan dalam pelayanan didukung oleh antrean pelanggan. Isu utama dalam perusahaan manufaktur adalah persediaan yang selalu diusahakan untuk diminimalisir, sedangkan dalam pelayanan, selalu diusahakan menekan antrean atau waktu tunggu pelanggan.

Permasalahan dalam memilih kapasitas pelayanan, penggunaan fasilitas, dan penggunaan waktu menganggur harus diseimbangkan dengan waktu antre pelanggan. Kegiatan produksi dan konsumsi yang dilakukan secara simultan dalam pelayanan juga mengurangi berbagai usaha pengendalian kualitas.

Jasa atau pelayanan merupakan komoditi yang cepat rusak. Dalam banyak hal, kesempatan yang seharusnya diperoleh dapat hilang, seperti bangku penerbangan yang kosong, kamar hotel atau rumah sakit yang tidak digunakan, atau pasien sebuah klinik gigi yang tidak ada pasiennya. Pelayanan tidak dapat disimpan, sehingga banyak kerugian yang dirasakan bila tidak ada pelanggan yang datang.

Penggunaan kapasitas pelayanan yang penuh merupakan harapan dan tantangan manajemen karena permintaan pelanggan menunjukkan tidak adanya kapasitas menganggur. Ada beberapa hal yang dapat dilakukan untuk menghadapi kondisi tersebut, yaitu:

a)  Memperhalus fluktuasi permintaan, dengan cara: Menggunakan reservasi atau membuat janji Menggunakan insentif harga. Demarketing pada saat permintaan puncak

b) Menyesuaikan dengan kapasitas pelayanan, dengan cara: Menggunakan karyawan paruh waktu untuk membantu pada saat permintaan puncak. Penjadwalan regu kerja ke dalam berbagai kelompok sesuai permintaan. Peningkatan kemampuan swalayan pelanggan

c) Membolehkan pelanggan untuk menunggu
i. Intangibilitas
Pelayanan merupakan ide dan konsep, sedangkan produk merupakan sesuatu yang nampak. Hal ini membawa konsekuensi pada kesulitan pelayanan untuk dipatenkan. Untuk mengamankan konsep pelayanan, perusahaan akan memperluas secara cepat dan memberikan pelayanan yang ’berbeda’ dari pesaingnya. Waralaba (franchising) merupakan suatu cara mengamankan pasar dengan membangun merek (brand name).
Kesulitan untuk dikenali atau intangibilitas ini membuat masalah bagi pelanggan. Ketika membeli produk, pelanggan dapat melihat, merasa, dan menilai produk tersebut sebelum dibeli. Untuk pelayanan, pelanggan harus bersandar pada reputasi perusahaan. Untuk industri jasa atau pelayanan, pemerintah sering kali melakukan intervensi untuk menjamin kinerja pelayanan dengan menggunakan aturan, lisensi, dan pendaftaran, sehingga pemerintah dapat meyakinkan pelanggan bahwa pelatihan dan pengujian kinerja penyedia jasa dapat memenuhi standar profesional. Hal ini dapat dijumpai pada profesi dokter dengan izin praktek, insinyur profesional, dan perusahaan. Hal ini dimaksudkan untuk melindungi pelanggan.
j. Keragaman atau Heterogenitas
Kombinasi ciri pelayanan yang sulit dipahami dan pelanggan sebagai partisipan dalam sistem penyampaian pelayanan menghasilkan variasi pelayanan antarpelanggan. Interaksi antara pelanggan dan penyedia layanan dapat menciptakan berbagai kemungkinan bentuk pelayanan yang memuaskan pelanggan, karena pelayanan lebih berorientasi pada pelanggan, bukan barang. Keterbatasan dalam kontak antara pelanggan dengan industri jasa atau pelayanan akan mengurangi tingkat intensivitas karyawan melalui pengenalan akan.teknologi.Walaupun pengenalan otomatisasi akan mengurangi tugas-tugas rutin karyawan, perhatian pelanggan dalam masalah ini tetap diperlukan.

Perhatian pelanggan tersebut diperlukan dalam menciptakan keragaman pelayanan yang disediakan. Penetapan standar pelayanan dan pemberian pelatihan bagi karyawan merupakan kunci untuk menjamin konsistensi dalam pelayanan yang diberikan. Hal ini berpengaruh dalam memonitor output setiap karyawan. Dalam hal ini, pelanggan berperan dalam pengendalian kualitas melalui umpan baliknya. Oleh karena itu, hubungan langsung antara pelanggan dengan karyawan pemberi jasa berdampak pada jasa yang diberikan.

Sementara itu, Chase dan Erikson (1988) mengarakteristikkan jasa ke dalam sembilan karakteristik, baik yang terkait dengan pemasaran, operasi, maupun organisasi. Kesembilan karakteristik tersebut adalah:

a) Pelayanan didefinisikan sebagai satu paket. Paket pelayanan yang dimaksud adalah keputusan jasa atau pelayanan mencakup staffing, hubungan dengan pelanggan, kualitas barang pendukung, dan lamanya menunggu untuk dilayani.

b) Ketidaknampakan. Jasa sebenarnya juga merupakan produk yang nampak, tetapi juga merupakan suatu proses yang tidak nampak.

c) Keserempakan produksi dan konsumsi. Tahap menghasilkan pelayanan dengan tahap konsumsi pelayanan tidak terpisahkan.

d) Keterlibatan pelanggan dalam proses produksi. Pelanggan terlibat baik dalam penentuan jasa atau pelayanan yang dibutuhkan maupun waktu pemberian pelayanan.

e) Output tidak dapat disimpan. Jasa atau pelayanan harus langsung dinikmati ketika dibutuhkan oleh pelanggan, tidak dapat ditunda, dan tidak dapat disimpan.

f) Merupakan sistem terbuka. Sistem pelayanan terbuka terhadap lingkungan dan dapat diterima pelanggan.

g) Heterogenitas output. Sifatnya yang tidak nampak dan melibatkan pelanggan membuat output pelayanan sangat beragam

h) Ketergantungan lokasi/fasilitas. Keterlibatan pelanggan dalam proses pelayanan, lokasi dan desain fasilitas pelayanan yang masuk ke dalam paket pelayanan.

i) Ketergantungan pemberi pelayanan. Pemberi pelayanan atau jasa merupakan bagian yang menyatu dengan desain dan spesifikasi pelayanan yang diberikan.

k. Dimensi Kualitas layanan dan Jasa

Kualitas pelayanan memiliki beberapa dimensi atau unsur kualitas pelayanan. Unsur-unsur kualitas pelayanan merupakan hasil temuan peenulisan dari teori kualitas pelayanan yang disampaikan oleh A. Pasuraman (2011) Sebagai salah satu tokoh pionir dalam pengukuran kualitas pelayanan, beliau mencetuskan dimensi servqual.  Dimensi ini dibuat untuk mengukur kualitas pelayanan dengan menggunakan suatu kuisioner. Teknik servqual dapat mengetahui seberapa besar jarak harapan pelanggan dengan ekspektasi pelanggan terhadap pelayanan yang diterima. Servqual memiliki 5 dimensi, diantaranya adalah :

1) Tangibles adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan untuk menampilkan yang terbaik bagi pelanggan. Baik dari sisi fisik tampilan bangunan, fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, hingga penampilan karyawan.

2) Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen terkait kecepatan, ketepatan waktu, tidak ada kesalahan, sikap simpatik, dan lain sebagainya.

3) Responsiveness adalah tanggap memberikan pelayanan yang cepat atau responsif serta diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan mudah dimengerti.

4) Assurance  adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh dari sikap sopan santun karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan yang dimiliki, sehingga mampu menumbuhkan rasa percaya pelanggan.

5) Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi kepada pelanggan, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan konsumen secara akurat dan spesifik.


Kualitas pelayanan tidak hanya diharapkan dan dinilai dari perusahaan-perusahaan yang menjual produk yang diinginkan.Salah satu tempat yang memerlukan perhatian terkait kualitas pelayanannya adalah instansi pemerintahan.Kerap kali kita mengeluh tentang pelayanan di instansi pemerintahan yang cenderung kurang atau tidak memenuhi kriteria yang diharapkan.Namun pada dasarnya standar kualitas pelayanan di instansi pemerintahan telah memiliki standar-standar tersendiri yang harus dipenuhi.

Beberapa pelayanan yang kerap harus diperhatikan untuk pelayanan masyarakat diantaranya adalah di bidang kualitas pelayanan kesehatan, kualitas pelayanan jasa, kualitas pelayanan prima, kualitas pelayanan hotel, kualitas pelayanan akademik, dan kualitas pelayanan bank.Beberapa instansi seperti rumah sakit, bank, hotel, dan universitas, memiliki standar kualitas pelayanan masing-masing.Namun umumnya masyarakat juga memiliki penilaian dan harapan kualitas pelayanan tersendiri dari masing-masing instansi tersebut.
Menurut Valarie Zeithaml dan Mary Bitner, tingkatan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan dapat dibagi menjadi dua, yaitu :
1)  Desired service tingkatan ini adalah harapan pelanggan terkait pelayanan yang diinginkan, yaitu kepercayaan pelanggan tentang pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang seharusnya diterima.

2) Adequate serviceTingkatan ini adalah ketika pelanggan menerima pelayanan, hal ini juga berkaitan dengan kemampuan suatu perusahaan untuk dapat memenuhi permintaan pelayanan dari pelanggan tersebut.

Banyak cara yang dapat dilakukuan untuk mendapatkan feedback dari pelanggan, diantaranya seperti mengadakan survei kepada pelanggan, dan  follow up kepada pelanggan setelah memberikan pelayanan, cara ini dapat dilakukan melalui email. Cara lainnya adalah uji coba produk kepada pelanggan, aktif di sosial media, memberikan diskon atau benefit lain kepada pelanggan atas penghargaan masukan yang telah diberikan, serta memanfaatkan teknologi untuk memantau perkembangan usaha seperti melalui website, google analytics, dan lain sebagainya.

Cara-cara yang dapat dilakukan untuk melakukan evaluasi diantaranya adalah melalui survei dengan cara berfokus pada hal-hal yang paling penting untuk diketahui. Survei dapat dilakukan untuk mengetahui rasa empati atau kepedulian kepada pelanggan, mengukur tingkat kemampuan suatu perusahaan terkait kehandalan dan cepat tanggap, serta mengetahui pelayanan dan kualitas produk berdasarkan pengalaman konsumen secara langsung seperti fungsi produk, tingkat kebersihan, penampilan karwayan, dan lain sebagainya.

Memperbaiki kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara memberikan standar pelayanan perusahaan yang jelas kepada karyawan, melatih karyawan agar menjadi seseorang yang bertanggung jawab, cepat tanggap, dan memiliki etos kerja yang tinggi. Jika memungkinkan, dapat dengan memberikan bonus kepada karyawan yang berprestasi. Selain itu, memberikan kemudahan kepada pelanggan dalam menyampaikan masukannya adalah hal yang perlu untuk dilakukan. Namun akan lebih baik apabila semua usaha perbaikan kualitas pelayanan perusahaan ini agar dilakukan secara berkelanjutan.
C. METODOLOGI PENELITIAN 
1. Jenis Penulisan


Secara umum peenulisan ini bersifat deskriptif analisis yaitu mendeskripsikan bagaimana tolak ukur keberhasilan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima layanan, sedangkan tingkat kepuasan penerima layanan ini akan dapat diperoleh apabila seorang penerima layanan tersebut mendapatkan jenis pelayanan sesuai dengan yang mereka harapkan dan butuhkan. Maka dari itu digunakan metode analisis deskriptif dan kualititatif  sesuai dengan tujuan peenulisan yang dikemukakan juga menguraikan sifat-sifat dan mencari gambaran secara sistematis dari fakta-fakta yang diteliti dan serta menganalisis secara matematis sehingga tujuan dari penulisan ini dapat untuk menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan pada suatu perusahaan.

Menurut Hadari (1991:63) “metode deskriptif diartikan sebagai prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan menggambarkan atau melukiskan keadan subjek atau objek penulisan seseorang pelanggan atau penerima layanan dan masyarakat pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak dan sebagaimana adanya” dengan metode deskriptif adalah suatu jenis peenulisan yang bertujuan membuat deskripsi dengan dilakukan melalui wawancara atau kuisioner peenulisan dan pengumpulan data.


Peenulisan yang bersifat deskriptif adalah menuturkan dan menafsirkan data yang berkenaan dengan fakta, keadaan, variabel, dan fenomena yang terjadi saat peenulisan berlangsung dan menyajikan apa adanya. (Subana dan Sudrajat. 2001:89 Dalam penulisan ini peenulis berusaha menemukan data yang berkenaan dengan fakta, keadaan, variabel dan fenomena yang terjadi saat peenulisan berlangsung dan berusaha mendeskripsikanya. yaitu tentang pelaksanaan pelayanan nasabah sepeda motor honda CV Anugerah Niaga di Kota Padang.
2. Lokasi Penulisan 

Adapun lokasi penulisan ini adalah di Dealer CV. Anugerah Niaga yang  beralamat di Jalan Dr. Sutomo No.12 Simpang Haru Padang.  Pemilihaan lokasi ini dilakukan karena peenulis adalah salah satu karyawan pada perusahaan ini sehingga penulis akan lebih mudah mendapatkan informasi dan data-data yang dibutuhkan untuk penulisan ini.

3. Informan Peenulisan


Informan penulisan adalah orang yang dimanfaatkan untuk memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar peenulisan. (Lexy J. Moleong 2009). Informan peenulisan ini adalah orang yang dijadiakan sumber informasi mengenai data yang diinginkan dan berkaitan dengan permasalahan penulisan. 
4. Jenis dan Sumber Data 

Sumber data utama dalam penulisan kualitatif adalah kata-kata dan tindakan selebihnya adalah data tambahan seperti dokumen dan lain-lain. Dimana data hasil peenulisan didapatkan melalui dua sumber data, yaitu:
a. Data Primer


Data Primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbernya yaitu penulisan langsung ke lapangan (responden) dan data yang diperoleh dari                CV Anugerah Niaga berfungsi sebagai pelengkap dalam peenulisan baik dengan lisan dan tulisan.

b. Data Sekunder



Data Sekunder adalah data yang berasal dari literatur berupa buku, majalah, koran, maupun sumber lainya, data ini diperoleh resmi dari dealer sepeda motor honda CV Anugerah Niaga.
5. Teknik dan Pengumpulan Data



Metode yang digunakan dalam peenulisan ini adalah metode kualitatif dalam bentuk studi kasus terhdap pelaksanan pelayanan nasabah sepeda motor honda        CV Anugerah Niaga di kota Padang dengan mengumpulkan data dan informasi dari berbagai sumber untuk menjawab permasalahan yang ada. Analisis data yang dilakukan dalam peenulisan ini adalah analisis kualitatif. Analisis ini bertujuan untuk memperoleh gambaran yang jelas tentang hal-hal yang berkaitan dengan objek penulisan. Hasil penulisan ini di sajikan dalam bentuk tulisan, tabel perbandingan gambar yang sesuai dengan konteks penulisan. Teknik pengambilan data dalam penulisan ini dilakukan dengan wawancara, kuisioner, observasi, dan survey.

a. Wawancara


 yaitu suatu cara untuk mengumpulkan data dengan cara mewawancarai pihak yang bersangkutan seperti manajemen pemasaran seperti sales marketing dan kuesioner tanya jawab dengan pelanggan dealer sepeda motor honda CV Anugerah Niaga

b. Observasi


 Yaitu suatu cara untuk mengumpulkan informasi atau data dengan melakukan pengamatan langsung ke tempat objek penulisan di CV Anugerah Niaga.adapun alasan penulis memakai teknik book survey adalah sebagai berikut teknik book survey ini dapat digunakan untuk melengkapi teknik interview dan teknik obsevasi untuk penulisan di lapangan, teknik survei ini berguna sekali sebagai bahan untuk berpikir secara kritis dalam mengunakan hipotesa yang akan dibuktikan kebenaranya pada pembahasan skripsi nantinya

c. Dokumentasi

Penulis mencari dan mempelajari serta mencatat dokumen-dokumen yang ada hubungannya dengan permasalahan yang diteliti.
6. Teknik Keabsahan Data


Setiap penulisan memerlukan adanya standar untuk melihat derajat kepercayaan atau kebenaran terhadap hasil penulisan tersebut. Di dalam penulisan kuantitatif standar sering disebut keabsahan data. Untuk menguji keabsahan data maka digunakan teknik triangulasi yaitu teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu. Untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu.


Denzim membedakan 4 macam triangulasi sebagai teknik pemeriksaan yaitu memanfaatkan sumber, metode, penyidik dan teori. Untuk memriksa data dalam kajian ini dilakukan kegiatan sebagai berikut:
a. Triangulasi


Triangulasi dilakukan dengan maksud untuk mengecek kebenaran data tertentu dan membandingkan dengan data yang diperoleh dari sumber lain, pada berbagai sumber peenulisan lapangan, pada waktu yang berlainan dan sering menggunakan metode yang berlain. Ada tiga cara triangulasi yaitu dengan data, sumber data dan teknik pengumpulan data. Contoh triangulasi dengan menggunakan teknik pengumpulan data yang berbeda yaitu observasi, wawancara dan dokumentasi.

b. Mengadakan Member Chek


Pada akhir wawancara penulis akan melakukan member chek  atau mengecek ulang secara garis besar berbagai hal yang telah disampaikan oleh informan berdasarkan catatan lapangan, dengan maksud agar informasi yang diperoleh dan digunakan dalam penulisan laporan poenelitian sesuai dengan apa yang dimaksud oleh informan. 
c. Keteralihan


Keteralihan sebagai persoalan empiris bergantung pada kesamaan antara konteks pengirim dan penerima. Untuk melakukan keteralihan tersebut maka peenulis berusaha mencari dan mengumpulkan data kejadian empiris dalam konteks yang sama. Dengan demikian, peenulis bertanggung jawab untuk menyediakan data deskriptif secukupnya.

d. Kebergantungan dan kepastian


Untuk mengecek apakah hasil penulisan benar atau salah, penulis akan mendiskusikanya dengan pembimbing, setahap demi setahap, mengenai konsep-konsep yang dihasilkan di lapangan, mengundang teman sejawat dan pembimbing.


Metode yang dilakukan untuk menguji keabsahan data adalah dengan metode triangulasi. Perlakuan triangulasi data sangat penting dilakukan sehingga diperoleh data yang benar dan terjaga validitasnya. Triangulasi data adalah mengunakan berbagai metode atau cara seperti observasi, wawancara, dokumentasi untuk menguji keakuratan data.


Triagulasi yang dilakukan oleh penulis berupa member chek terhadap pertanyaan. Daftar pertanyaan yang dipakai ditinjau ulang sehingga pertanyaan penulis sesuai dengan fokus peenulisan, selanjutnya juga dilakukan feed back, yang merupakan usaha menguji keterhandalan dengan cara melakukan tanya jawab, meminta masukan dan saran, kritikan dan komentar dari orang lain sangat dianjurkan untuk mengidentifikasi ancaman terhadap validitas, bisa dan asumsi penulis serta kelemahan-kelemahan logika penulisan yang sedang dilakukan. 
7. Teknik Analisa Data


Analisa data dilakukan secara kuantitatif berkaitan dengan data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbernya yaitu penulisan langsung ke lapangan (responden) dan data yang diperoleh dari CV Anugerah Niaga berfungsi sebagai pelengkap dalam penulisan baik dengan lisan dan tulisan. Hal ini bertujuan untuk memperoleh gambaran yang bersifat umum dan menyeluruh tentang objek permasalahan yang diteliti di lapangan.

Analisis data dilakukan seperti yang dikembangkan oleh Miles (1992:15) dengan tahap-tahap analisis data sebagai berikut:

a. Pengumpulan data dilakukan dari berbagai sumber yaitu dari wawancara dan pengamatan yang telah dituliskan dalam catatan lapangan.

b. Reduksi data, setelah data yang diperoleh dibaca, dipelajari dan ditelaah, maka langka berikutnya melakukan reduksi data. Reduksi data ini merupakan suatu bentuk analisis menajamkan, menggologkan dan mengarahkan serta membuang yang tidak perlu. Reduksi data ini dilakukan terus menerus selama proses peenulisan berlagsung.

c. Penyajian data, merupakan proses pengembangan dari keseluruhan kelompok data yang diperoleh agar mudah dibaca secara menyeluruh sehingga peenulis dapat pemahami jawaban dari yang diteliti.

d. Penarikan kesimpulan, data yang diperoleh diolah kemudian disimpulkan sesuai dengan permasalahan dan tujuan peenulisan.
D. HASIL PENELITIAN  DAN PEMBAHASAN
1. Peranan Pimpinan Dalam Meningkatkan Pelayaanan Nasabah Sepeda Motor Honda CV. Anugerah Niaga di Kota Padang
Dari hasil penulisan yang dilakukan penulis ditemukan bahwa penjualan di dealer CV. Anugerah Niaga di Kota Padang ini merupakan penjualan dalam jumlah yang cukup besar. Dalam hal ini transaksi biasa terjadi melalui sales pemasaran atau pun langsung di dealer tersebut, maka dalam hal ini konsumen bisa langsung datang untuk mendapatkan motor yang diinginkan dan semua jenis motor bisa dilihat langsung oleh konsumen pada bagian depan dealer yang memajang contoh unit motor yang ditawarkan (display).

Dari hasil penulisan dapat dilihat bahwa pada tahun 2017 penjualan Honda mengalami peningkatkan sebesar 246 unit.,  pada tahun 2018 penjualan juga mengalami peningkataan sebeesar 300 unit dan pada tahun 2019 mengalami penurunan sebesar 225 unit.  Dalam usaha memasarkan produk, pihak perusahaan setiap tahun senantiasa membuat perencanaan dan strategi agar tingkat penjualan dapat mencapai hasil yang optimal. Namun pada kenyataan tingkat penjualan yang diharapkan oleh perusahaan senantiasa menunjukkan fluktuasi untuk setiap tahunnya.

Dari hasil penulisan ditemukan juga bahwa Honda merk Beat yang terjual dari bulan Januari sampai April Tahun 20119 mengalami naik dan turun. Pada bulan Januari  dengan target penjualan 180 unit Honda Beat yang terjual 161  unit, pada bulan Februari 2019 realisasi penjualan turun yaitu 150 unit, dari target penjualan 160 unit,  pada bulan Maret 2019 target penjualan kembali turun, yaitu 148 unit dari target penjualan 180 unit, Pada bulan April  2019 target penjualan tetap 180 unit  realisasi penjualannya sebesar 149 unit, berarti peenjualan naik sedikit dari bulan sebelumnya. Tetapi Honda merek Beat adalah motor yang paling laris terjual selama tahun 2019.  Sedangkan Honda merek Sonic adalah sepeda motor yang kurang laris terjual. Hal ini disebabkan karena Faktor intern dapat terjadi sebab selaku perusahaan yang bergerak terbatas sebagai penyalur dan penjual kurang didukung oleh kebijakan penjualan yang baik seperti kebijakan promosi dan pelayanan.sedangkan faktor ekstern, diantaranya bermunculan perusahaan sejenis yang menjual produk sejenis dan semakin banyaknya bermunculan jenis honda yang menawarkan harga bersaing dengan berbagai jenis dan tipe yang menarik.

Sistim penjualan Honda dari berbagai tipe  atau merek  yang dilakukan di CV. Anugerah Niaga  adalah bisa penjualan berupa kredit dan cash. Adapun sistem penjualan secara kredit dan cash dapat dilihat darri  keterangan sebagai berikut : 

Dari hasil penulisan ditemukan bahwa sistem penjualan secara kredit pada            CV. Anugerah Niaga Kota Padang dilakukan berdasarkan sistim untuk pembeli diharuskan membayar sejumlah uang muka atau down  payment (DP) sebesar 60% dari harga OTR  (harga pokok sepeda motor), sedang sisanya dibayar secara angsuran selama 12 bulan dengan bunga menurun sebesar 3%. Tidak semua permintaan atau pengajuan kredit sepeda motor bisa dikabulkan, hal tersebut tergantung dari hasil survey yang dilakukan pihak dealer.  Dalam pengajuan kredit sepeda motor harus menyerahkan syarat-syarat yang telah ditentukan. 

Dari hasil penulisan ditemukaan adanya keunggulan dan kelemahan dalam sistem kredit. Adapun keungggulan yang diperoleh dari penjualan secara kredit adalah : nilai barang menjadi lebih tinggi; keuntungan yang dihasilkan lebih tinggi; keuntungan dealer diperoleh dari harga perunit ditambah dengan pendapatan bunga. Sedangkan kelemahan penjualan secara kredit adalah : adanya resiko piutang tak tertagih (kredit macet); bed debt yang tinggi; persediaan kas berkurang sehingga sulit mendapatkan fresh money; kalah bersaing dengan leasing, 
Dari hasil penulisan ditemukan juga sistem pemjualan dengan cash. Dari beberapa alternatif sistem penjualan yang ditawarkan oleh CV. Anugerah Niaga  Kota Padang, konsumen dapat memilih metode penjualan tunai. Penjualan tunai ini dilakukan oleh konsumen, karena mereka sudah punya cukup uang untuk membeli kendaraan bermotor secara tunai di CV. Anugerah  Niaga kota Padang/  Sebenarnya dengan melakukan penjualan tunai lebih menguntungkan daripada penjualan kredit, baik keuntungan yang diperoleh CV. Anugerah Niaga Kota Padang maupun pihak konsumen. 

Dari hasil penulisan ditemukan bahwa pelayanan yang dilakukan oleh pimpinan CV. Anugerah Niaga sesuai dengan SOP (Standar Operasional Perusahaan). untuk Dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, perusahaan tersebut bekerja sama dalam memenuhi kepuasan konsumennya. Berdasarkan attitude atau sikap, karyawan melayani konsumen dengan penampilan yang sopan dan serasi. Dari mulai standar penampilan, karyawan perusahaan memiliki peraturan berpakaian agar terlihat rapi dan berkesan oleh konsumen. Seperti memakai seragam berkerah merah pada hari senin, rabu, jumat. Kemudian seragam berkerah putih pada hari selasa, kamis, sabtu. Karyawan pun wajib menggunakan sepatu pantophel baik pria atau wanita. Hal demikian dapat diartikan juga agar setiap karyawan dan konsumen harus bisa saling menghargai satu sama lain.
Dari hasil wawancara penulis dengan kepala cabang dealer CV. Anugerah Niaga, Bapak Shadry Yandra pada tanggal 11 Maret 2019 disaampaikan bahwa  CV. Anugerah Niaga juga memiliki logo HEART yaitu singkatan dari : Heart (hati); Easy (mudah), Available (terssedia);  Reliable (andal);  Truly fun (sangat menyenangkan). Dalam pemenuhan kebutuhan konsumennya CV. Anugerah Niaga mengharapkan ekspektasi yang lebih dari konsumen sehingga                akan menimbulkan persepsi yang baik terhadap konsumennya. Apabila                     yang diharapkan tinggi tetapi yang dihasilkan atau diterima tidak sesuai maka konsumen tidak akan merasa puas. Sebaliknya, apabila kita memberikan pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas melebihi harapan yang diharapkan. Sebagai pimpinan dealer dituntut untuk mengetahui garis ekspektasi atau mengetahui keinginan konsumen. 

Dari hasil penulisan  ditemukan bahwa terdapat dua hal yang penting yaitu menyimak dan empati. Keduanya mencakup semua yang terpenting dari pelayanan. Hasil akhir dari kedua hal tersebut yaitu solusi, dimana sales maketing akan memiliki setiap jalan keluar atau solusi atas hambatan dalam pelayanan. Dengan demikian pimpinan CV. Anugerah Niagas telah melakukan pelayanan prima berdasarkan attention. Sedangkan berdasarkan action karyawan CV. Anugerah Niaga mampu mencatat setiap pesanan para pelanggan, mencatat kebutuhan pelanggan, mewujudkan kebutuhan pelanggan, dan selalu menyatakan terima kasih kepada konsumen dengan harapan pelanggan mau kembali. Penulis menilai pelayanan pada perusahaan tersebut benar-benar mengutamakan pelayanan yang baik untuk konsumennya. 
Darii hasil wawancara penulis dengan Kepala Pos CV. Anugerah Niaga,  Ibu Titi Hariani pada tanggal 12 Maaret 2019 disampaikan bahwa : dalam sistem TQS, pimpinan CV. Anugerah Niaga mampu melibatkan seluruh karyawan secara baik dalam berorganisasi dan selalu berfokus pada pelanggan. Pimpinan                    CV. Anugerah Niaga berfokus pada pelanggan, menggali keinginan, kebutuhan, dan harapan konsumennya. Memberikan perhatian penuh terhadap konsumennya. Keterlibatan karyawan dilakukan secara menyeluruh. Manajemen selalu memberikan peluang perbaikan kualitas terhadap semua pegawai, contohnya Pimpinan CV. Anugerah Niaga selalu memberikan pelatihan-pelatihan terhadap karyawan berprestasi serta memberdayakan seluruh karyawan. 

Dari hasil penulisan berdasarkan wawancaara  penulis dengaan salah  seorang marketing pada CV.  Anugerah Niaga, Lindawati pada tanggal 12 Maret 2019 yang menyampaikan bahwa pelayanan yang prima menjadi prioritas kami dalam menyuguhkan kepuasan dan kebahagiaan konsumen sepeda motor Honda. Melalui slayanan ini, kami berupaya terus meningkatkan kualitas pelayanan bagi konsumen seiring dengan meningkatnya ekspektasi masyarakat,     
2. Kendala-Kendala yang Dihadapi Pimpinan Dalam Meningkatkan Pelayanan Nasabah Sepeda Motor Honda CV. Anugerah Niaga di Kota Padang 
Dari hasil penulisan yang ditemukan di lapangan, adapun kendala-kendala yang dihadapi pimpinan CV. Anugerah dalam meningkatkan pelayanan nasabah sepeda motor  yang menuntut pimpinan CV.  Anugerah Niaga untuk selalu sigap dalam menghadapi hal apapun yang terjadi dalam perusahaan. Terutama pada pelayanan terhadap konsumen yaitu:
1) Adanya kesulitan dalam pelayanan terhadap penjualan sepeda motor. Hal tersebut memungkinkan konsumen pindah ke dealer lain.  Terkadang pimpinan CV. Anugerah  Niaga membuat program-program menarik untuk konsumen namun persyaratan dan ketentuannya rumit. Pimpinan                CV. Anugerah Niaga pun terkadang kurang melakukan pelayanan maksimal. Banyak konsumen yang tidak mengerti dan merasa direpotkan sehingga mungkin saja konsumen berpindah ke yang lain. Karena tidak semua konsumen itu memiliki sifat yang sama, untuk konsumen yang sulit mengerti seorang sales marketing harus lebih mampu meyakini konsumennya agar tetap pada dealer kita dan tidak berpindah. Ditambah dengan keinginan konsumen yang berbeda beda, sales marketing harus pandai dalam melakukan pelayanan secara baik karena persaingan antara sales dan dealer lain itu terjadi. Maka pimpinan CV. Anugerah niaga harus membuat ketentuan atau syarat diperlonggar sesuai dengan karakter konsumen.. 

2) Kurang komunikatifnya antara karyawan yang satu dengan lainnya. Hal ini dapat berpengaruh terhadap perusahaan dalam segi pelayanan yang dapat menurunkan tingkat penjualan sepeda motor. Komunikasi yang kurang baik dihadapi ketika dalam melakukan pelayanan penjualan, terkadang pihak karyawan kurang bekerja sama dengan pihak leasing yang berada satu kantor dengan CV. Anugerah Niaga. 

3) Pelayanan terhadap penjualan berjalan lambat dikarenakan kurangnya komunikasi antara karyawan perusahaan dengan pihak leasing. Ada saja konsumen yang kritis dan mungkin saja menilai pelayanan di perusahaan tersebut kurang baik. Namun selama penulis melihat karyawan perusahaan selalu dapat mengantisipasi hal tersebut. Dengan demikian, pimpinan CV. Anugerah Niaga harus lebih memperhatikan yang terjadi dalam pelayanan sehingga konsumen tidak berpaling dan penjualan perusahaan pun terus meningkat. Dengan pelayanan dan kerja sama yang baik maka konsumen akan merasa puas dalam segi pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut. Maka karyawan harus lebih informatif dan lebih baik dalam memberikan pelayanan.
4) Masih kurangnya sarana kendaraan yang dimiliki oleh CV. Anugerah Niaga yang hanya ada 2 buah, sehingga pengantaran barang sering mengalami keterlambatan ke tempat konsumen karena kendaraan yang minim jumlahnya. Hal ini menjadi kendala yang terbesar sehingga pelayanan pengantaran barang yang dilakukan kurang maksimal dan tidak berjalan lancar. 
3. Upaya-Upaya yang Dilakukan Pimpinan Dalam Meningkatkan Pelayanan Nasabah Sepeda Motor Honda CV. Anugerah Niaga di Kota Padang 
Dari hasil penulisan dittemukan adanya upaya-upaya yang  harus dilakukan oleh pimpinan CV. Anugerah Niaga dalam meningkatkan pelayanan nasabah sepeda motor di Kota Padang yaitu : 

1) Pemasaran sebagai kegiatan yang hanya berhubungan dengan penjualan, pemahaman tersebut sangat dimungkinkan karena setiap hari kita dijejali dengan berbagai aktivitas penawaran maupun penjualan, baik itu melalui media cetak, maupun media elektronik dan internet. Namun demikian, hendaknya perlu dipahami bukan hanya sebagai kegiatan penjualan saja, tapi harus dipahami sebagai proses penghantar kepuasan pelanggan yang tentu saja hal tersebut dapat dicapai dengan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Maka dari itu perlu adanya peningkatan kualitas pelayanan demi menunjang kepuasan yang didapatkan konsumen, hal itu dapat dilakukan dengan diadakannya kegiatan pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia itu sendiri. 

2) Kegiatan yang dilakukan pimpinan CV. Anugerah Niaga  tidak hanya sekedar melakukan penjualan, tetapi juga melayani jasa service sepeda motor. Untuk melayani jasa service diperlukan adanya standar kualitas pelayanan yang diberikan dari perusahaan sehingga dapat memberikan kepuasaan yang merata bagii seluruh konsumen. Dalam usaha meningkatkan standar kualitas pelayanan, pimpinan CV. Anugerah Niaga  melakukan serangkaian pelatihan dan pengembangan.

3) Masalah persaingan biasanya menjadi perhatian utama bagi sebagian perusahaan, karena adanya usaha dari pimpinan CV. Anugerah Niiaga  untuk menguasai pasar, baik sebagian pasar maupun secara keseluruhan. Persaingan merupakan salah satu faktor dari luar yang dapat mempengaruhi perusahaan dalam memasarkan produknya, semakin tinggi tingkat persaingan maka semakin kecil pula kemungkian suatu perusahaan memperoleh keberhasilan dalam melaksanakan kegiatan pemasarannya. Oleh karena itu, jika perusahaan berada dalam keadaan bersaing, banyak usaha yang dapat dilaksanakan untuk mempengaruhi konsumen agar tetap selalu melakukan pemakaian barang atau jasa yang diperdagangkan. 

4) Salah satu strategi bagi perusahaan yang tidak dapat mengembangkan inovasi yang bisa dijadikan sebagai alat utama dalam menghadapi desakan pesaing yang memerlukan penanganan dengan segera adalah melalui perang promosi perusahaan dengan cara mecoba mengembangkan superioritas suatu advertising atau periklanan dengan catatan periklanan tersebut harus lebih unik dan cerdik agar dapat menimbulkan minat bagi konsumen yang dituju, selanjutnya mengkombinasikan unsur-unsur personal selling, publisitas, dan pelayanan yang dapat melahirkan inovasi dalam strategi persaingan. 

5) Untuk menciptakan keinginan atas produk yang diciptakan oleh perusahaan perlu terlebih dahulu menciptakan permintaan, maka hal ini dapat ditempuh melalui kegiatan seperti memperkenalkan produk, meyakinkan dan mengingatkan kembali manfaat produk kepada para konsumen yang merupakan inti dari kegiatan promosi. Promosi dipandang sebagai arus informasi atau persuasi satu arah yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tindakan yang menciptakan pertukaran dalam pemasaran. CV. Anugerah Niaga merupakan perusahaan yang bergerak dibidang penjualan sepeda motor.

6) Dalam kegiatan pemasaran perusahaan ini lebih menekankan kepada bagaimana dapat menjual sepada motor dengan kualitas tinggi dan memuaskan konsumen. Salah satu upaya yang dilakukan perusahaan dalam mencapai target penjualan setiap tahunnya adalah dengan mengefektifkan kegiatan promosi dan pelayanan. Strategi yang telah dilaksanakan perusahaan adalah strategi promosi yang mengacu kepada bauran promosi yang terdiri dari: periklan, penjualan personal, promosi penjualan dan hubungan masyarakat. 

7) Pelayanan merupakan penunjang pemasaran suatu produk dan sekaligus dapat dilihat sebagai pusat keseluruhan paket produksi untuk memenuhi kebutuhan dan selera langganannya. Diabaikannya pelayanan dalam kegiatan 66 pemasaran bisa menimbulkan rasa tidak puas dipihak langganan dan ini jelas akan merugikan pihak produsen ataupun penjualan dan akhirnya akan dijauhi langganan. 

8) Memberikan kepuasan kepada konsumen dan memberikan informasi bagi setiap pembeli. Usaha peningkatan kualitas pelayanan bisa dilaksanakan dari beberapa sisi. Kualitas kerja mekanik bisa ditingkatkan melalui perekrutan mekanik yang profesional dan membekalinya dengan pelatihan-pelatihan. Begitu juga dengan persediaan suku cadang kendaraan harus tersedia dengan baik dengan memperbaiki pola distribusinya. Fasilitas perusahaan termasuk juga ruangan servis kendaraan harus menjadi perhatian perusahaan, karena ini menyangkut tingkat kenyamanan pelanggan seperti kebersihan, kerapian ruang tunggu dan tersedianya fasilitas lain seperti tempat parkir, toilet serta bahan bacaan yang membuat konsumen merasa dimanjakan oleh perusahaan. 
PENUTUP 
1. Kesimpulan 

Dari hasil uraian yang telah dikemukakan pada bab-bab di atas sebelumnya, maka penulis akan mengambil kesimpulan sebagai berikut : 

a. Pelayanan dalam penjualan sepeda motor Honda oleh Pimpinan  CV. Anugeraah Niaga dilakukan secara baik dan dapat memuaskan pelanggan. Pmpinan mampu menjaga konsumen dengan cara meyakinkan konsumen. Dalam pelayanannya, perusahaan tersebut mampu mendapatkan ekspektasi atau harapan lebih oleh konsumen. 

b. Dalam menghadapi kenndala-kendala yang terjadi Pimpinan CV. Anugerah Niaga mampu menghadapi dalam memberikan solusi dan selalu dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen. Dengan pelayanan yang baik dan berkesan di hati konsumen pimpinan  CV. Anugerah Niaga  mampu menjadi dealer terbaik se Kota Padang.  

c. Adapun upaya-upaya yang  dilakukan oleh Pimpinan CV.Anugerah Niaga dalam meningkatkan pelayanan nasabah sepeda motor adalah ;  peningkatan kualitas pelayanan demi menunjang kepuasan yang didapatkan konsumen, hal itu dapat dilakukan dengan diadakannya kegiatan pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia itu sendiri; Dalam usaha meningkatkan standar kualitas pelayanan, pimpinan CV. Anugerah Niaga  melakukan serangkaian pelatihan dan pengembangan; adanya usaha dari pimpina CV. Anugerah Niaga  untuk menguasai pasar, baik sebagian pasar maupun secara keseluruhan; kegiatan seperti memperkenalkan produk, meyakinkan dan mengingatkan kembali manfaat produk kepada para konsumen yang merupakan inti dari kegiatan promosi; Kualitas kerja mekanik bisa ditingkatkan melalui perekrutan mekanik yang profesional dan membekalinya dengan pelatihan-pelatihan. Begitu juga dengan persediaan suku cadang kendaraan harus tersedia dengan baik dengan memperbaiki pola distribusinya
2. Saran-Saran 

Adapun saran-saran yang bisa penulis berikan adalah sebagai berikut : 
a. Pimpinan  CV. Anugerah Niaga Kota Padang harus lebih memperhatikan prosedur penjualan sepeda motor agar lebih mudah. 
b. Pimpinan CV. Anugerah Niaga Kota Padang harus membuat ketentuan atau syarat penjualan diperlonggar agar konsumen lebih mudah sesuai dengan karakter konsumen. 
c. Pimpinan CV.Anugerah Niaga Kota Padang harus memperhatikan prosedur pelayanan guna meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik kepada setiap konsumen. 
d. Dengan prestasi yang telah dicapai oleh Pimpinan CV. Anugerah Niaga Kota Padang maka perusahaan harus nmempertahankannya dengan cara meningkatkan loyalitas karyawan dan konsumen 
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