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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan akan menjadi pengalaman positif yang akan menciptakan hubungan
emosiaonal antara pelanggan dengan perusahaan, menciptakan reputasi yang bagus,
karena mereka yang puas bukan hanya akan menjadi konsumen yang loyal namun
berpotensi untuk merekomendasikan barang atau jasa kepada calon nasabah lainnya. Hal
inilah yang menyebabkan pelaku usaha harus berusaha semaksimal mungkin untuk menjaga
rasa puas dari nasabahnya., salah satu usaha yang bisa dilaksanakan untuk menciptakannya
adalah dengan cara memberikan pelayanan yang baik dalam menawarkan barang atau
layanan yang ditawarkan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tentang kebijakan
peningkatan pelayanan yang dilakukan oleh KIKS Jati Baru, dalam menciptakan dan
meningkatkan kepuasan konsumennya. Metode penelitian yang dilaksanakan dalam
menyelesaikan penelitian ini, dilakukan dengan langkah — langkah sebagai berikut: jenis
penelitian  adalah penelitian lapangan, data yang dibutuhkan untuk menyelesaikan
penelitian dikumpulkan dengan cara melakukan wawancara dengan nasabah, karyawan
serta pimpinan KIJKS Jati Baru, setelah data terkumpul, lalu dianalisis dengan metode
analisis data deskriptif kualitatif. Penelitian menghasilkan kesimpulan sebagai berikut :
Kebijakan yang dilakukan KIKS Jati Baru dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan kepada nasabahnya adalah dengan penerapan pemakaian baju seragam bagi
karyawan, menciptakan ruangan kantor yang aman, nyaman dan tenang, memberikan
pelayanan yang ramah,sopan dan jelas serta memberikan kemudahan bagi nasabah untuk
melakukan transakasi, kebijakan ini telah memberikan kontribusi dalam meningkatkan
kepuasan konsumen, yang berdampak terhadap peningkatan volume penjualan dalam
menciptakan laba usaha

Kata-kata kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Loyalitas

ABSTRACT

Customer satisfaction serves as a positive experience that fosters an emotional bond
between the customer and the company, while also building a strong reputation. Satisfied
customers not only become loyal patrons but also have the potential to recommend the
goods or services to others. Consequently, business operators must strive to the best of
their ability to maintain customer satisfaction; one effective approach is to provide excellent
service when offering products or services. This study aims to analyze the service
improvement policies implemented by KIKS Jati Baru to create and enhance customer
satisfaction. The research was conducted as a field study, with data collected through
interviews with customers, employees, and the management of KIKS Jati Baru. Once
gathered, the data were analyzed using a qualitative descriptive method. The study
concludes that the policies implemented by KIKS Jati Baru to improve service quality include:
requiring employees to wear uniforms; creating an office environment that is safe,
comfortable, and tranquil; providing service that is friendly, polite, and clear; and ensuring
that transactions are convenient for customers. These policies have contributed to higher
customer satisfaction, which in turn has led to an increase in sales volume and business
profit.
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PENDAHULUAN

Perusahaan akan selalu mengalami perkembangan dan perubahan, hal ini menuntut
pelaku usaha untuk mampu beradaptasi dengan kondisi lingkungannya. Jika diabaikan akan
mempersulit dalam pencapaian tujuan.Pemasaran yang dilakukan juga harus mengacu pada
sistem yang lengkap dari kegiatan produksi yang dilakukan untuk dapat memenhi
keinginan dari pembeli. Tujuan pemasaran yakni untuk mengetahui apa yang diperlukan
pelanggannya, kemudian berusaha untuk menciptakan barang ata jasa yang bisa memenuhi
kebutuhan serta meyakinkan constumer bahwa produk sesuai dengan yang
dibutuhkan(Agustin: 2022), dan pemasaran yang dilaksanakan juga berdasarkan strategi
pemasaran yang berdasarkan analisis situasi dan kondisi pasar sasaran(Riofita, et, al: 2024).
Salah satu usaha yang bisa dilakukan dengan membuat bauran pemasaran yang tepat,
karena pemasaran jasa diperlukan untuk menciptakan komunikasi antara pelaku usaha
dengan pengguna jasa yang ditawarkannya serta untuk mengelola mereka(Musfar: 2020).
Pelaku usaha harus sanggup untuk menciptakan inovasi — inovasi baru serta mampu
membuat strategi pemasaran yang bisa memberikan usaha memiliki ciri — ciri khas tertentu
yang tidak dimiliki rivalitas, sehingga dapat bersaing(Octavanny: 2021). Dan tujuan dari
pemasaran adalah pengembangan produk, distribusi, penetapan harga dan pelayanan(Kotler:
20001). Serta membuat barang yang sesuai dengan selera konsumen atau berorientasi
pada pasar, maksudnya hasil produksi yang ditawarkan harus dapat memenhi keinginan
dan kebutuhan dari mereka yang akan memanfaatkannya, sehingga dapat menghasilkan
kepuasan, hal ini merupakan kunci keberhasilan usaha,karena akan menghasilkan loyalitas
dan kepercayaan serta keinginan untuk melakukan pembelian dan pembelian ulang.
Nasabah merupakan kekuatan kompetitif melalui kekuatan tawarnya, karena merekalah
yang akan menjadi orang yang akan memanfaatkan hasil bisnis serta mempunyai uang dan
waktu untuk mengambil keputusan pembelian. Hal nilah yang mengharuskan perusahaan
untuk mengarahkan semua kegiatannya untuk tujuan meningkatkan pemberian rasa puas
pada pelanggannya.

Salah satu usaha yang bisa dilaksanakan untuk meningkatkan kepuasan Pelanggan
adalah dengan memberikan kualitas yang baik untuk melayani para penggunan dari hasil
prodksi yang ditawarkan, karena akan berpengaruh terhadap rasa senang(Pradnyana:
2022), dan juga akan mempengaruhi keputusan pembelian(Relawati: 2021), serta
memciptakan loyalitas dalam jangka panjang(Nasution: 2025). Penerapan kualitas
pelayanan bagi perusahan jasa dapat dijadikan sebagai keunggulan bersaing sebagai mana
yang diungkapkan oleh beberapa ahli yaitu faktor penting lainnya yang dapat dilakukan
dalam meningkatkannya, dengan memberikan pelayanannya secara unggul, yang dapat
dibuktikan dalam keunggulan bersaing(Fanani: 2020). Juga sebagai skala dalam
menentukan service mana yang dapat menyediakan kesenangan klien serta menunujukan
perbandingan diantara yang dinginkan dengan persepsinya(Thamrin: 2022). Oleh karena itu
dimensi ini merupakan pembanding serta dasar dalam menetapkan apa yang diharapkan
pembeli atau yang tidak mereka sukai, sehingga terdapat kesepakatan antara pengguna
dengan penyedia, sehingga dapat menimbulkan hubungan timbal balik antara kedua
pihak(Udom: 2022). Berdasarkan latar belakang pentingnya peranan kualitas pelayanan
dalam penciptaan kesenangan konsumen inilah, maka penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis tentang Peningkatan kualitas pelayanan pada KJIKS Jati Baru dalam upaya
meningkatkan kepuasan nasabahnya, dengan tujuan agar lembaga keuangan ini bisa
meningkatkan laba uasaha untuk masa yang akan datang.
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KJKS Jati Baru merupakan salah satu lembaga keuangan syariah yang melakukan
pelayanan penghimpunan dana dalam bentuk tabungan serta pelayanan dalam penyaluran
dana dengan melakukan kegiatan pembiayaan. Berlokasi di JatiBaru, dekat dengan
beberapa sekolah, rumah sakit serta daerah yang padat dan tidak jauh dari pusat kota dan
mudah diakses baik dengan kendaraan umum maupun kendaraan pribadi. Kondisi ini
berpotensi untuk pengembangan usaha, dari koperasi Islam ini. Lokasi yang sangat
strategis, memungkinkan akan terjadinya banyaknya transaksi keuangan, seperti bagi
pedagang yang berjualan disekitar sekolah,, anak sekolah serta masyarakat umum, kondisi
ini mempunyai potensi bagi kemajuan serta berkelanjutan operasianal KIKS Jati Baru.,
karena mempunyai Peluang emas dalam meningkatkan serta mempertahankan nasabahnya,
apalagi bila koperasi Islam ini dapat memberikan pelayanan yang menyenangkan bagi
nasabahnya. Peluang ini harus bisa dimanfaatkan dengan sebaik — baiknya dalam rangka
pengembangan usaha, dalam rangka meningkatkan volume penjualan melalui usaha
menciptakan kesenangan konsumen, karena dengan keberhasilan dalam menciptakan
kondisi tersebut, memungkinkan perusahaan untuk mendapatkan pembeli yang loyal serta
mau untuk mengajak calon pembeli lain untuk juga mau memakai barang yang sama,
bagaimanapun juga untuk dapat menciptakannya, tidak mudah, para businessman harus
dapat menetapkan strategi yang tepat, agar produk yang dihasilkan dapat memenuhi
kebutuhan maupun keinginan pembelinya, karena merekalah kunci dari keberhasilan dari
bisnis untuk menciptakan keuntungan melalui pembelian yang dilakukan.

Metode Penelitian

Penelitian ini diselesaikan dengan tahapan kerja  sebagai berikut: Penelitian yang
dilaksanakan termasuk pada jenis penelitian lapangan atau field research, data dikumpulkan
lansung ke lokasi penelitian(Sugiyono: 2016), yaitu KIKS Jati Baru. Pendekatan yang
dilakukan vyaitu pendekatan kualitatif.Metode ini merupakan metode penelitian yang
berdasarkan pada filsafat past positivism, yang digunakan untuk meneliti pada kondisi
objek yang ilmiah, yang mana peneliti merupakan instrument kunci yang menghasilkan
data deskriptif, berupa kata — kata yang tertulis maupun lisan dari orang — orang atau
prilaku yang dialami(Sugiyono: 2016). Dalam penelitian ini peneliti menemui responden di
KJKS Jati Baru, untuk melaksanakan wawancara lansung dengan pimpinan, nasabah dan
karyawan, untuk dapat menghasilkan data yang diinginkan baik berupa data tulisan
maupun lisan.

Lokasi untuk pelaksanaan penelitian adalah KJIKS Jati Baru. Yang berlokasi di jalan
Situjuh Jati Baru Kota Padang. Pemilihan Lembaga keuangan Syariah sebagai lokasi
penelitian karena lokasinya yang strategis, dan memungkinkan Koperasi ini  untuk
berkembang. Data primer diambil dengan cara melakukan wawancara lansung dengan
pimpinan, nasabah, dan karyawan, nasabah yang diwawancarai adalah  nasabah
pembiayaan maupun nasabah tabungan, agar mendapatkan data yang tepat yang diambil
lansung dari organisasi. Sedangkan data sekunder diperoleh melalui referensi pustaka
yakni referensi yang memberikan berbagai data tertulis yang diperoleh di KIKS, selain itu
juga diambil dari sumber pustaka yang berupa buku — buku atau data lain yang relevan
dengan objek yang diteliti, sebagai kelengkapan data. Data sekunder yaitu data yang tidak
lansung dapat memberikan informasi, misalnya melalui orang lain atau dari dokumen.
Untuk mendapatkan data yang dibutuhkan dalam menyelesaikan penelitian dilakukan teknik
observasi melalui pengumpulan dengan mengatakan terus terang pada responden bahwa
dalam proses melakukan pengamatan, jadi responden mengetahui dari pertama sampai
akhir dari aktivitas yang dilakkan peneliti, namun pada situasi lain peneliti juga tidak
berterus terang atau menyamar dalam observasi, hal ini agar dapat memperoleh data
yang diperlukan dan merupakan informasi yang dirahasiakan(Sugiono: 2017). Selain
melakukan teknik observasi, juga dilakukan wawancara dengan pimpinan, karyawan serta
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nasabah lembaga keuangan Islami, untuk memudahkan pelaksanaan wawancara dipakai
alat bantu berupa hand phone untuk alat perekam dari hasil wawancara serta dokumentasi
yang dikumpulkan yang berasal dari LKS, adapun dokumen itu berupa brosur dari produk
tabungan serta pembiayaan yang dijual oleh koperasi Syariah. Teknik untuk pengolahan
data dilakukan melalui reduksi data, terkait dengan kebijakkan peningkatan kualitas
pelayanan dalam meningkatkan  kepuasan konsumen yang dilakukan Koperasi syariah.
Display data serta verifikasi dengan cara membuat rumusan proporsi, yang relevan dengan
kepuasan pembeli dan mengangkatnya sebagai temuan penelitian, kemudian dilanjutkan
dengan mengkaji secara berulang — ulang terhadap data, pengelompokan data dan proporsi
yang telah dirumuskan(Sugiono: 2017). Teknik analisis data, untuk menyelesaikan penelitian
ini adalah teknik analisis deskriptif, dengan menguraikan data yang diperoleh dari
wawancara yang telah dilakukan kemudian ditarik kesimpulan. Dan untuk uji keabsahannya,
peneliti menggunakan juga teknik triangulasi sumber., karena dengan triangulasi sumber,
maka peneliti akan menjadikan pimpinan, karyawan dan nasabah sebagai sumber
pengumpulan data dan tolak ukur keabsahan data yang akan diolah menggunakan teknik
triangulasi.

Hasil Dan Pembahasan
Kepuasan Konsumen

Dalam persaingan usaha jasa yang semakin ketat, faktor kepuasan pembeli menjadi
perhatian yang semakin serius, pelayanan merupakan aspek penting dalam rangka bertahan
dan kemajuan bisnis, Kepuasan merupakan faktor pendorong utama dalam retensi serta
loyalitas, dan merupakan salah satu indikator untuk mengukur keberhasilan bisnis untuk
masa yang akan datang, karena saat konsumen mendapatkan kesenangan, maka dia akan
setia untuk membeli serta mengkonsumsi produk tersebut, dan sekaligus akan berpotensi
untuk mengajak orang lain untuk mau memakai atau memanfaatkan hal yang sama, dan
dalam jangka panjang akan membantu dalam pencapaian tujuan, dalam meningkatkan
volume penjualan sehingga dapat meningkatkan laba usaha. Kepuasan merupakan evaluasi
dari pembeli apakah mereka sudah merasa kebutuhan dan keinginan mereka sudah didapat
dari mengkonsumsi hasil produksi yang ditawarkan pada mereka. Apabila mereka
mendapatkan kesan atau pengalaman yang menyenangkan maka akan puas, juga dapat
diartikan sebagai persepsi yang dari nasabah yang merasakan bahwa harapan mereka telah
tercapai atau lebih dari harapan(Sumantyo: 2022).Menurut (Amstrong: 2008), atau ketika
mereka mengevaluasi dari kinerja dengan hasil yang diterimanya(Melani: 2021), maka
dapat dikatakan juga merupakan tingkat kesenangan dari hasil membandingkan antara
kenyataan dan harapan yang didapat dari mengkonsumsi sesuatu. Strategi pemasaran juga
mempunyai hubungan dan berdampak baik dalam membuat konsumen menjadi
puas(Arianto: 2001), Konsumen merasa puas apabila yang dikonsumsinya melewati
ekspektesinya(Muslimah: 2021), dan pembeli yang puaspun cendrung untuk tetap setia
belanja ditempat yang sama(Amara: 2021), Dan juga merupakan faktor penting untuk
keberadaan, keberlanjutan serta kemajuan perusahaan(Sianipar: 2018), hal ini pada
akhirnya akan meningkatkan laba perusahaan .(Rahmadhani dan Nurhadi: 2022), Usaha
untuk menciptakan rasa puas juga membawa manfaat untuk menghasilkan hubungan yang
harmonis(Nurhadi: 2022), serta menghasilkan keinginan untuk melaksanakan pembelian
ulang dan loyalitas. Pemberian layanan yang baik, tanggap cepat dan ramah dapat
memberikan senang(Sari: 2023).
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Konsumen merasa senang ketika produk atau layanan yang diterima dapat melebihi
harapan(Muslimah: 2021), juga merupakan kunci untuk dapat memenangkan persaingan,
hal ini juga harus diikuti dengan penetapan harga yang layak dan pelaksanaan pemasaran
yang efektif(Oktora: 2020). dan bisa menjadi mediasi antara keterkaitan brand image
dengan niat untuk melakukan pembelian ulang(Yasa: 2022).) dan custumer satisfaction
memberikan pengaruh secara signifikan terhadap custumer loyalty, serta pelanggan yang
puas ini cenderung mengajak calon pembeli lain untuk ikut mengkonsumsi barang yang
ditawarkan.. (Madfirah: 2021), mengungkapkan bahwa pelayanan yang cepat dikuti
pemberian kemudahan, bisa membantu meningkatkan minat anggota dalam
memanfaatkan jasa asuransi. (Kenang: 2022), juga membktikan bahwa mutu service juga
mempengaruhi kesenangan anggota.

Menurut (Keller: 2009), ada empat dimensi untuk mengukur kepuasan pelangggan
yaitu : pertama, melakukan pembelian kembali pada saat perusahaan menciptakan produk
baru. Kedua, menginformasikan hal — hal baik mengenai perusahaan. Ketiga, tetap meyakini
bahwa kualitas produk lebih baik dari saingan, baik dari segi merek ataupun harga. Dan
yang keempat menawarkan ide tentang produk. Menurut (Lupuyoadi: 2013), ada lima faktor
yang perlu diperhatikan agar dapat memberikan kepuasan pada konsumen yaitu: Pertama,
kualitas dari produk. Kedua, emosional. Ketiga kualitas pelayanan. Keempat lokasi usaha.
Kelima harga. (Keller: 2009), menyatakan bahwa Kesenangan pembeli, dapat diukur dengan
empat dimensi yakni: Melakukan pembelian kembali saat adaprodk baru yang dihasilkan,
menginformasikan hal — hal yang baik tentang usaha, tetap yakin akan hasil yang dihasilkan
bisnis, tanpa terpengaruh dengan merek dan harga dari produk saingan, serta menawarkan
tentang jasa ke depan agar lebih baik.

Faktor — faktor yang mempengaruhi kesenangan pembeli yaitu service quality,harga
yang terjangkau, pelayanan ramah serta responsif dan citra dari produk yang baik(Sahroni:
2023), Sedangkan menurut (Asdi: 2021) Kesenangan pengguna jasa adalah pelayanan dan
produk, harga, dan emosional. Hal — hal yang dapat mempengaruhi kesenangan yaitu:
unsur reability (waktu dari kedatangan mobil), unsur tangibles (kebersihan tempat duduk
dan interior serta jendela mobil), Assurance (Kesopanan dan keramahan dalam memberikan
service), Responsif( transaksi yang dilaksanakan atau dilayani dengan tepat dan cepat), dan
unsur empathy (kepedulian dalam mengingatkan penumpang yang mau turun dari
mobil)(Andrean: 2021). Selanjutnya (Winahyu: 2023) mengatakan kualitas dari pelayanan,
harga, dan lokasi sangat mempengaruhi kesenangan, dan pembeli yang puas akan
cenderung loyal serta memberikan rekomendasi yang baik kepada calon pembeli yang
lainnya(Singh: 2022). Indikator dari pembentuk kesenangan anggota terdiri dari : pertama,
perasaan senang, yang merupakan tanggapan positif terhadap pengalaman atas pencapaian
tertentu, keadaan seperti ini muncul saat harapan dan keinginan terpenhi. Kedua, bersedia
berlangganan secara berkelanjutan maksudnya, kerelaan untuk mau berlangganan secara
terus menerus, secara terus menerus menerima barang atau jasa penyedia tertentu dan ma
membayar berulang. Ketiga, terpenuhi harapan anggota setelah pembelian barang,
terjadinya kesenangan ketika harapan mereka tercapai. Keempat, terpenuhinya harapan
anggota setelah membeli(Susilowati: 2021).

Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan merupakan konsep yang abstrak serta sulit untuk dipahami sebab
memiliki sifat yang bervariasi ( Variability), tidak berwujud (tangible), mudah lenyap
(perisability), serta tidak bisa dipisahkan atau (easy parability), dalam memproduksi dan
konsumsi(Putra:2021).dan keunggulannya dapat dicapai dengan cara mengidentifikasi
masalah serta mendefinisikan kinerja dan hasil serta tingkat kepuasan(Thamrin: 2022), dan
memberikan dampak terhadap kesenangan(Faizah: 2023). Kualitas pelayanan adalah
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layanan yang dirasakan pelanggan yang dinilai berdasarkan kesesuaian antara harapan dan
kenyataan yang diterima. (Indrasari: 2019), mengatakannya jumlah karakteristik dan sifat
dari suatu penawaran yang mendukung kemampannya untuk memuaskan, kenggulan
secara lansung atau tidak lansung. Dan (Wiraatmaja: 2021) menyatakan sebagai suatu cara
bagaimana pengguna dilayani Kondisi ini mampu meningkatkan kepuasan dan menjadii
faktor utama dalam upaya memenangkan persaingan(Wikantri: 2024), serta bertujan untuk
memberikan kesenangan dengan memberikan keperluan dan keinginan dari anggotanya,
dalam mewujudkan harapannya(Pantawis: 2021). Elemen ini juga memiliki dampak kuat dan
menguntungkan pada kesenangan anggota(Kurniawan: 2024).Pelanggan memutuskan mutu
yang baik atau buruk tidak bearti bahwa pelanggan selalu benar atau dapat selalu
mengaratikulasikan, maupun mengekspresikan dari apa yang mereka inginkan dengan
baik(Faridah: 2020). Service quality yang diharapkan adalah fasilitas yang memadai,
pelayanan yang baik, kenyamanan, keamanan, ketenangan dan hasil yang memuaskan.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan(Maulana: 2026):
2020),(Lubis: 2020) dan ( Tanjung: 2026).

Sedangkan(Yatno: 2020),(Richardianto: 2024) serta (Fuadi: 2021) dan (Snarga: 2022)
mengatakan bahwa kalitas pelayanan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap rasa puas
hal yang sama juga disampaikan oleh (Arifani: 2022),(Mulia: 2025),dan (Andryani:
2023).Sedangkan (Cahyani: 2022) mengatakan bahwa pemberian pelayanan yang baik juga
akan mendatangkan kesenangan atau memberikan rasa puas dari pembeli, serta dapat
meningkatkan kepuasan((Fahkrana: 2020), karena sangat penting dalam pemberian rasa
puas. Dan juga memberikan dampak yang baik dan kuat terhadap loyalitas(Badu: 2022).
Sementara (magfirah: 2021) menyatakan bahwa service yang cepat diikuti pemberian
kemudahan akan meningkatkan minat orang untuk memanfaatkan jasa. Service yang baik,
harga dan personal seling secara simultan berpengaruh terhadap rasa
senang(Fathorrahman: 2024). Perbaikan peningkatan mutu layanan, strategi harga yang
terjangka dan promosi yang tepat sasaran dapat meningkatkan rasa senang orang yang
memanfaatkan hasil produksi(Malana: 2026). Mutu layanan, ketejangkauan harga dan
promosi adalah beberapa faktor yang mempengaruhi rasa puas(Ariyanto: 2023).Rasa puas
pembeli merupakan faktor utama dalam pemasaran,kalau suatu layanan atau produk bisa
memberikan manfaat yang baik maka orang cenderung untuk terus memanfaatkannya
untuk jangka waktu lama(Lesmana: 2022).Mutu dari layanan yang diberikan mempunyai
pengaruh yang sinifikan terhadap keptusan pembelian(Widodo: 2022) dan (Relawati: 2022).
Hasil penelitian yang sama juga didapat dari penelitian yang dilakukan oleh (Hermansyah:
2023), (Syamnarila: 2022) dan (Soeparto: 2023). Kualitas pelayanan yang diberikan dengan
baik dapat menentukan sikap pelanggan dalam menilai, untuk memutuskan serta
menimbulkan kesan terhadap pelayanan yang diberikan, karena biasanya konsumen yang
puas lebih cenderung untuk loyal(Hilmi: 2020). Persepsi terhadap Mutu layanan, harga dan
lokasi juga berpengaruh positif dan kuat untuk memutuskan pembelian(Widjaya: 2023).
Karena dalam memutuskan untuk membeli adalah hasil pemikiran orang dari hasil
evaluasinya terhadap berbagai alternatif untuk memutuskan memilih  suatu produk
tertntu(Yusf: 2021)

Layanan atau produk yang diterima melebihi harapan akan memberikan rasa
senang(Muslimah: 2021). Serta pelanggan yang senang cenderung untuk selalu setia pada
barang yang sama(Umara: 2021). Mutu dari layanan yang diberikan memberikan pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas(Sholihah: 2023). Sedangkan(Hayati: 2020)
mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan dan bukti fisik(physical evidence) berpengaruh
positif dan signifikan.(Sari: 2023) juga menyatakan jika service diberikan secara baik, ramah,
dan tanggap maka bisa memberikan kesenangan.Kualitas layanan jasa dapat dilihat dari
lima hal yaitu, Tangible (bukti fisik), Reability (keadaan ), Responsiveness( daya tanggap),
Assurance (Jaminan) dan Empati(Lupiyoadi: 2006). Dan mutu dari Pelayanan yang
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memberikan dampak postif dan signifikan yaitu : Tangible,Empathy, dan Assurance,
sedangkan Responsiveness dan reability berdampak positif dan tidak signifikan(Kristianto:
2021). Sedangkan (Surono et, el,:2023), mengatakan bahwa indikator dari mutu service
terdiri dari : pertama, bukti fisik (tangibles) yang melipti fasilitas, peralatan, serta sarana
komnikasi yang disediakan. Kedua, keandalan (reability), merupakan kemampuan untuk
menepati janji, layanan yang cepat, akurat, memuaskan dan konsisten. Ketiga, dayatanggap
(responsiveness) yaitu pemberian bantuan dan layanan yang cepat tanggap. Jaminan
(Assurance) merupakan kompetensi, kesopanan serta kepercayaan dari staf. Serta yang
keempat adalah kemampan staf untuk melakukan melakukan komunikasi secara efektif ,
perhatian serta kemampuan untuk bisa memahami anggotanya.

Menurut (Tjiptono: 2004) mengngkapkan bahwa ada empat elemen agar bisa
mempertahankan dan meningkatkan kualitas dari pelayanan untuk bisa menjadi lebih baik
adalah : Pertama, berwujud (tangible), merupakan kemampuan dari bisnis untuk
menunjukkan keberadaannya kepada eksternal dan juga dalam hal penampilan serta
kesiapan untuk menyiapkan sarana maupun prasarana yang dapat diandalkan oleh
lingkungan yang merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan. Kedua, keandalan
reability), Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan terpercaya, dimana
kinerja harus sesuai dengan yang diinginkan oleh pembelinya, kecakapan petugas dalam
memberikan informasi dan prosedur dan memdahkan dalam melayani pembelinya. Ketiga,
ketanggapan (responsiveness, merupakan kebijakan untuk membantu dan memberikan
arahan yang cepat serta tepat untuk menyampaikan informasi. Keempat, empati (emphaty),
memberikan perhatian yang serius bersifat pribadi ata individu untk memahami mereka,
seperti memberikan perhatian, kepedulian dan keramahan dari petugas. Dan (Tjiptono:
2004) juga menyatakan ada lima hal yang menyebabkan terjadinya kesenjangan yang
menyebabkan bisnis tidak mampu untuk memberikan pelayanannya dengan sempurna
adalah: pertama, ketimpangan antara yang diharapkan oleh manajemen dengan
constumernya, dimana manajer tidak mengetahui kesenangan atau bagaimana penilaian
dari orang terhadap pelayanannya. Keda, Kesenjangan persepsi manajer harapan dan
spesifikasi mutu yang berakar dari tidak adanya interaksi antagra manajer dengan
konsumennya. Ketiga, kesenjangan antara spesifikasi mutu dengan asalinya yang diberikan,
sebab permintaan orang sulit untuk diprediksi. Keempat, ketimpangan antara penyampaian
service yang aktual dengan informasi eksternal , dimana contmers dipengaruhi oleh janji
yang diberikan oleh pelaku usaha. Kelima, kesenjangan antara service yang diharapkan
dengan kenyataan yang terjadi, adanya perbedaan antara kerja dengan persersi yang
dimiliki oleh pelanggannya.

Sedangkan(Naini: 2022) menyatakan bahwa indikator mutu dari pelayanan dan produk
yang paling penting kepada rasa senang dan loyal vyaitu ketepatan waktu dalam
menanggapi, keunikan dari produk dan perhatian yang membuat para penggunanya senang
dan mempunyai keinginan untuk datang kembali.Kondisi tersebut sangat
membutuhkanya(Dhiman: 2023). Mengabaikan aspek ini akan menimbulkan ketidak puasan
pengguna terhadap organisasi, dengan demikian hal tersebut mempunyai peranan penting
dalam memasarkan hasil dari produk yang dihasilkan(Mahsyar: 2020).

Kebijakan Peningkatan Kualitas Pelayanan Pada KJKS Jati Baru

Pada era tantangan teknologi keuangan berkembang pesat, lembaga keuangan
dituntut untuk memberikan pelayanan yang terbaik, supaya nasabah merasa puas dan
loyal(Santono: 2020), karena loyalitas bergantung pada layanan dan kinerja yang diberikan
dalam memenuhi keinginan konsumen karena dengan memberikan pelayanan yang terbaik
diharapkan menciptakan loyalitas dan akhirnya akan meningkatkan laba usaha, dan dapat
memperluas pasar, mampu bertahan, berkembang dan maju(Zulmaidi: 2021). Kualitas
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layanan merupakan tolak ukur dalam menentukan penggunaan atau tidaknya seorang
pengguna jasa, karena melalui hal ini, dapat diketahui kinerja dan perasaan puas atau
tidaknya para pengguna jasa dengan layanan yang diberikan.Apalagi dalam uaha jasa
seperti yang dilaksanakan oleh koperasi syariah ini, kesenangan pembeli sangat dipengaruhi
oleh pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa(Ali: 2023), Apabila pebisnis tidak
dapat memenuhi harapan dari pembelinya ,bisnis tidak hanya akan kehilangan pembeli
potensial, karena mereka yang tidak puas dapat berhenti membeli dan menyebarkan
informasi yang kurang baik tersebut kepada orang lain, sehingga akan mempengaruhi
mereka dalam penggunaan jasa.

Berdasarkan pernyataan diatas maka KJKS Jati baru sebagai koperasi Islam berusaha
untuk selalu meningkatkan mutu dari service yang diberikan agar dapat meningkatkan
keinginan pengguna jasa untuk selalu bertahan dan mengajak teman mereka untuk
memanfaatkan jasa yang mereka tawarkan, seperti menetapkan pakaian seragam untuk
karyawan, sehingga kayawan terlihat lebih rapi dan percaya diri(Yesi: 2026), hal ini juga
berdampak terhadap kepercayaan nasabah terhadap karyawan seperti yang diungkap Devi
karyawan KIJKS ini, bahwa dengan memakai seragam ini saya merasa lebih percaya diri dan
menambah keyakinan dari pengguna jasa, karena mereka lebih yakin dan tidak khawatir
dengan transaksi yang dilakukan walaupaun transaksi yang dilakukandi luar kantor,(Devi;
2026). Seragam yang diciptakan juga menyesuaikan dengan koperasi yang bercirikan
syariah yaitu pakaian yang menutup aurat, kondisi ini lebih menangkan dan menentramkan
hati pemakai, karena sesuai dengan prinsip Islam dengan warna yang serasi dan
menyejukkan mata, Kebijakan peningkatan mutu ini juga dilakukan dengan meningkatkan
mutu karyawan dalam melayani nasabah dengan cara menyapa dengan ramah dan
sopan(Yesi: 2026), sehingga menimbulkan kesan menyenangkan, hal ini sesuai dengan
yang dinyatakan oleh(Sari: 2021) bahwa mutu dari layanan merupakan suatu usaha untuk
memberikan  tercapainya  keinginan dan  kebtuhan dan  ketepatan  dalam
penyampaiannya .KJKS juga memberikan ruangan yang nyaman dan aman untuk
melakukan transaksi dan menghiasi ruangan tersebut dengan tata kelola letak yang bagus
serta dihiasi dengan beberapa fas bunga yang cantik, sehingga menimbulkan rasa senang
bagi orang yang berusan.

Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh(Hermanto: 2020),
(Wulandari: 2024), dan (Maulana: 2026), yang mengatakan bahwa mutu dari layanan yang
diberikam akan berpengarh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Disamping yang
diterangkan diatas LKS ini dalam meningkatkan mutu dari pelayanannya, memberikan
kemudahan bagi pelanggannya dalam melakukan transaksi seperti bersedia memjemput
angsuran pembiayaan nasabah apabila mengalami kesulitan untuk mengantarkan
angsurannya. Sehingga mereka merasa dimudahkan dan senang, pernyataan ini sesuai
dengan yang dikatakan oleh (Madfirah: 2021) bahwa pemberian layanan yang cepatdiikuti
dengan pemberian kemudahan akan memberikan peningkatan minat orang untuk
memanfaatkan jasa yang ditawarkan.

Peningkatan kualitas Pelayanan dan Kaitannya dengan Kepuasan Konsumen

Kualitas Pelayanan yang baik merupakan upaya yang dapat digunakan untuk
menghadapai persaiangan, dalam bidang jasa sangat erat kaitannya dengan kepuasan dari
pengguna jasa, dengan terciptanya rasa senang ini, dapat mendatangkan manfaat yaitu
terjalinnya hubungan yang baik antara pelaku bisnis dengan pelangganya, membuat
pembelian ulang dan loyalitas (Nurhadi: 2022), dari berbagai kebijakan untuk meningkatkan
mutu pelayanan yang dilaksanakan oleh KJKS Jati Baru, telah memberikan dampak positif
terhadap kemajuaan lembaga keuangan syariah ini,karena dalam mengambil kebijakan
pimpinan betul — betul memikirkan dampaknya terhadap peningkatan kepuasan dari
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pengguna jasa yang mereka tawarkan, karena mereka sadar bahwa rasa senang orang
untuk memanfaatkan produk mereka adalah kunci keberhasilan dan kemajuan usahanya,
sehingga kebijakan itu semua berorientasi pada pasar, sehingga sesuai dengan kebutuhan
dan keinginan, dengan melakukan kegiatan tersebut pelaku usaha berharap dalam jangka
panjang dapat menciptakan loyalitas dan akan berdampak terhadap peningkatan volume
penjualan dan laba bisnis.

Kebijakan peningkatan mutu jasa melalui baju seragam khusus untuk para karyawan,
dalam menjalankan tugasnya, semua karyawan harus memakai baju seragam dalam
menjalankan tugasnya, kondisi seperti ini dibuat agar dalam melaksanakan tugasnya para
staf terlihat serius bekerja dan harus bisa mempertanggungjawabkan pekerjaaannya, karena
dengan identitas seperti ini nasabah lebih mudah untuk mengenal mereka dan lebih percaya
untuk melaksanakan transaksi, apalagi bila bertransaksi dilaksanakan diluar kantor seperti
yang diungkap oleh salah satu pengguna manfaat lembaga keuangan ini ibu dewi,
menyatakan bahwa dengan berseragamnya karyawan saya menjadi lebih nyaman dan tidak
was — was lagi bertransaksi, karena yakin bahwa yang datang dalam menjemput angsuran
saya adalah petugas sah, kebetulan warung saya agak jauh, sehingga sering minta bantu
untuk menjemput angsuran (Dewi: 2026), kesan terbaik yang dialami oleh ibu dewi,
disampaikannya kepada temannya yang sama - sama mengalami kesusahan dalam
mengantarkan angsurannya ataupun tabungannya, sehingga akan menimbulkan minatnya
untuk juga menggunakan transaksi ditempat yang sama, sehingga akan menambah orang
yang akan menfaatkan hasil produksi, karena seseorang yang akan memutuskan untuk
membeli sesuatu akan mempertimbangkan berbagai aspek, diantara aspek yang mereka
pertimbangkan adalah afeksi — afeksi dan persepsi dari dalam diri sendiri maupun berbagai
hal lain yang berasal dari lingkungan yang mempengaruhinya(Nurjaya,et,al: 2021), sehingga
merupakan promosi gratis bagi bisnis, dalam jangka panjang akan meningkatkan loyalitas,
penjualan dan laba dari usaha yang dilakukan. Kebijakan lain yang dilaksanakan dalam
meniningkatkan kesenangan pembeli adalah dengan menciptakan ruangan kantor yang
aman, nyaman dan tenang, sehingga menyenangkan perasaan orang yang datang untuk
melakukan transaksinya, seperti yang dingkapkan Meli salah seorang konstumer
mengungkapkan bahwa suana kantor yang bersih aman dan nyaman membuat saya
menjadi senang dalam bertransaksi(Meli: 2026).

Sedangkan Kebijakan untuk membantu nasabah yang kesulitan untuk mengantarkan
angsurannya maupun tabungan, telah menghasilkan kesenangan dan kemudahan bagi
mereka untuk melakukan kegiatan transaksinya, karena mereka tidak perlu meninggalkan
pekerjaan atau dagangannya untuk melakukan transaksi mereka, seperti yang dikatakan
oleh Nora salah seorang penggna manfaat KJKS Jati baru mengatakan, bahwa masalah saya
selama ini susah meninggalkan warung untuk mengurus dan melakukan pembiayaan atau
menabung, tapi dengan adanya jasa penjemputan membuat saya sangat terbantu dan
mendapat kemudahan, kondisi tersebut membuat saya semakin senang dan tetap akan
memanfaatkan jasa LKS(Nora: 2026). Dari kebijakan memberikan pelayanan yang ramah,
sopan dan jelas, berdampak terhadap kesenangan, karena nasabah merasa paham dengan
manfaat, kewajiban yang harus ditepati, setelah melakukan transaksi seperti yang
diungkapkan bapak Abu nasabah koperasi syariah mengatakan, bahwa dari bertransaksi
pembiayaan di koperasi syariah ini, saya baru paham tatacara pembiayaan secara syariah,
dan cara membayarnya(Abu: 2026). Dari keterangan yang telah dijelaskan dapat
disimpulkan bahwa kebijakan peningkatan kualitas pelayanan yang dilaksanakan KJIKS Jati
Baru telah berhasil untuk meningkatkan kepuasan dari pelanggannya, dan hal ini telah
menciptakan loyalias dan meningkatkan jumlah nasabah dan berdampak terhadap
peningkatan laba usaha(Yesi ; 2026).
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Kesimpulan

Dari penelitian yang telah dilakukan terhadap kebijakan peningkatan kualitas
pelayanan pada KIKS Jati Baru dalam rangka meningkatkan kepuasan nasabahnya dapat
disimpulkan sebagai berikut yaitu :

1.Kebijakan peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan adalah dengan cara,
pemakaian baju seragam yang sesuai dengan syariah yaitu menutup aurat, dan dengan
warna yang nyaman, menyiapkan ruangan kantor yang aman, nyaman dan tenang, serta
memberikan pelayanan yang ramah,sopan dan jelas serta memberikan kemudahan kepada
nasabah yang kesulitan untuk melakukan tabungan atau pembayaran angsuran pembiayaan
dibantu untuk menjemputnya oleh karyawan.

2. Kebijakan kualitas pelayanan yang telah dilaksanakan oleh KIKS Jati Baru telah
berhasil dalam meningkatkan kepuasan dari nasabah, yang berdampak terhadap loyalitas
dan keuntungan usaha.
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