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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan perekonomian di era globalisasi saat ini sangat pesat,
perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat cepat mendorong timbulnya
laju persaingan dalam. dunia usaha, sehingga masyarakat akan semakin kritis
dalam menyeleks informasi-informas yang diterima, sehingga masyarakat atau
para enterpreneurshif berusaha memanfaatkan teknologi dan sistem informasi
untuk menjadikan lahan usaha seperti bisnis online, ritel, dan banyak |agi.

Saat ini kebutuhan manusia akan jasa dokumentasi memiliki peran yang
sangat penting, hal ini dikarenakan sebagian besar manusia pada dasarnya pasti
ingin mengabadikan momen-momen tertentu dalam hidupnya. Hal ini dapat
dilihat dari tingginya tingkat pemakainan-jasa dokumentasi pada momen-momen
yang dianggap bermakna. Momen-momen tersebut misalnya momen ulang tahun,
momen pernikahan, momen khitanan, momen wisuda maupun momen-momen
lainnya. Manfaat lain yang lebih penting dari dokumentasi adalah untuk keperluan
pendukung administrasi. Misalnya past foto yang menjadi salah satu syarat pada
saat pembuatan paspor, pembuatan KTP, lamaran kerja, dan lain-lain. Mengingat
arti penting akan jasa dokumentasi dalam kehidupan manusia, maka bisnis studio
foto dapat dikatakan sebagai bisnis dengan lahan yang menjanjikan dan
memberikan peluang yang cerah dimasa depan. Dengan demikian tidak
mengherankan jikabisnis studio foto dari kota-kota besar sampai kota-kota kecil

semakin menyebar luas.



Jumlah studio foto di indonesia yang terus berkembang menyebabkan
persaingan bisnis yang kompetitif. A Creative Studo Photography sebagai salah
satu studio foto di kota pekanbaru yang menjadi salah satu pilihan konsumen
dalam memilih jasafoto, terutama di saat acarapernikahan, khitanan, ulang tahun,
dan yang lainnya Adapun pelayanan yang diberikan A Creative Studio
Photography adalah sebagal - berikut: % (a) ,Perusahaan menyediakan paket
pemotretan seperti . paket foto prawedding di dalam atau diluar studio, paket foto
acara pernikahan, paket foto ijazah non make up dan kebaya atau plus make up
dan kebaya, paket foto wisuda, paket foto acara keluarga dan balita. (b)
perusahaan menyediakan berbagai macam properti yang dapat digunakan saat
pemotretan, seperti boneka, topi wisuda dan lain-lain. (¢) Perusahaan meyediakan
framing (pembingkaian), foto finishing (cuci cetak dan desaign). (d) Perusahaan
menyediakan jasa wedding-photoghraphy dan wedding candid baik untuk adat
Jawa, Sunda, Batak, Minang, dan yang lainnya. (€) Perusahaan memberikan
suasana yang sejuk, nyaman serta lokasi parkir yang memadai dan aman. (f)
Perusahaan mendisiplinkan seluruh karyawan agar. besifat sopan santun dan
ramah serta bersifat ingin. membantu “konsumennya saat ingin melakukan
pemotretan. (g) Untuk memberikan kenyamanan pada konsumen pihak A
Creative Studio Photography menyediakan peralatan seperti televisi, kipas angin,
dan koran. Sebagai studio foto yang telah lama bergelut di kota pekanbaru, A
Creative Studio Photography harus berusaha memberikan kepuasan kepada

konsumennya untuk dapat meingkatkan dan mempertahankan para pelanggannya.



Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa
dari s pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan
konsumen. Berbagai faktor seperti : subjektivitas s pemberi jasa, keadaan
psikologis (konsumen maupun-pemberi jasa),-kondisi lingkungan eksternal dan
sebagainya tidak jarang turut mempengaruhi sehingga jasa sering disampaikan
dengan cara yang berbeda dengan yang dipersepsikan olehkonsumen.K onsumen
akan membandingkan layanan yang diberikan perusahaan dengan layanan yag
mereka hargpkan. Jika konsumen merasa puas, maka konsumen akan kembali
menggunakan jasa perusahaan dan menjadi konsumennya yang Setia serta akan
menceritakan pengalamannya tersebut kepada orang lain, sehingga perusahaan
akan mendapatkan keuntungan dari kondisi itu, yaitu mendaptkan konsumen yang
loyal sekaligus dan membantu promosi perusahaan.

Sebaliknya jika konsumen merasa tidak \puas, maka konsumen tersebut
juga akan menceritakan pengalamannya yang mengecewakan tersebut kepada
orang lain, sehingga akan memperburuk citra dan eksitensi perusahaan yang akan
berakibat menurunnya jumlah pemakal jasa perusahaan, menurut Tjiptoo dan
Candra (2005).

Oleh karena itu kepuasan pelanggan menjadi salah satu hal yang tidak
dapat diabaikan dalam menjaga kelangsungan bisnis suatu perusahaan, ini berarti
kepuasan konsumen menjadi hal yang sangat penting untuk diperhatikan.

Hal diatas merupakan salah satu fungsi pemasaran, dimana meningkatkan
dan mempertahankan kepuasan konsumen merupakan salah satu dari sekian

banyak strategi yang dapat digunakan untuk mempertahankan kelangsungan hidup
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suatu produk di pasar. Dalam hal ini produk yang dipasarkan dapat berupa barang
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Sumber: A Creative Sudio P

Berdasarkan data pelanggan aktif 1 tahun diatas, bahwa secara
keseluruhan jumlah pelanggan tidak stabil atau naik turun jumlah pelanggan A
Creative Studio Photography. Saat ini usaha Studio Photography di kota
pekanbaru cukup banyak didirikan, terutama disekitaran jalan kartama, Marpoyan
Damai, sehingga menimbulkan persaingan yang cukup ketat. Untuk itu A Creative

Studio Photography harus berusaha keras agar dapat bersaing dengan usaha



Studio Photography lainnya. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah dengan
meningkatkan kegiatan promosi agar A Creative Studio Photography lebih
dikenal oleh masyarakat sekitaran jalan kartama. Namun dalam ha promosi ini,
ternyata A Creative Studio Photography belum-melaksanakan secara optimal. Hal
ini terlihat dari tidak adanya program promosi yang dijaankan untuk menarik
minat masyarakat atau konsumen ‘agar “selalu. datang ke A Creative Studio
Photography. Hal ini tentunya sangat mempengaruhi keberlangsungan perusahaan

A Creative Studio Photography dalam jangka panjang.

Persaingan dalam dunia bisnis saat ini semakain ketat, mengharuskan A
Creative Studio Photography meningkatkan kualitas pelayanan terhadap
konsumen. Setigp perusahaan_dituntut untuk berupaya menciptakan keunggulan
kompetitif untuk memenangkan persaingan. Perusashaan-perusashaan tersebut
saling bersaing ketat dalam ‘menarik perhetian-pelanggan dan mempengaruhi
pelanggan agar memilih dan menggunakan produk perusahaannya dan tidak
beralih pada produk lain. Fenomena persaingan yang ketat ini mengharuskan A
Creative Studio Photography untuk berkarya dan berusaha sekuat tenaga

mempertahankan pelanggannya.

Dari uraian latar belakang diatas, penulis merasa perlu untuk melakukan
penelitian terhadap A Creative Studio Photoghraphy dengan judul : “ANALISIS
KUALITAS PELAYANAN PADA A CREATIVE STUDIO

PHOTOGRAPHY DI PEKANBARU”
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1.2. Perumusan Masalah

Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah : ““Bagaimana

Kualitas Pelayanan A Creative Sudio Photography™

13.

dalah untuk

Photography

{ LI

U memberikan sumbangan dibidang

Penelitian ini diha

ilmu pengetahuan dan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan

untuk penelitian selanjutnya.
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tidak berwujud fisik dan tidak ghasilkan kepemilikan sesuatu (Tjiptono,
2006:3). Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata
jasaitu sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai layanan personal sampai
jasa sebaga suatu produk. Segjauh ini sudah banyak pakar pemasaran jasa
yang telah berusaha mendefinisikan jasa. Sementara perusahaan yang
memberikan operasi jasa adalah mereka yang memberikan konsumen

produk jasa baik yang berwujud atau tidak. Di dalam jasa selalu ada aspek
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interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak

yang terlibat tidak selalu menyadari.

Wt

@an yang tidak

pemberi jasa

23 IEhE AS

dicium sebelum terjadi proses transaksi pembelian.

b. Inseparability (tidak dapat di pisahkan)
Jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, apakah sumber itu
merupakan orang maupun mesin, disamping itu apakah sumber itu hadir

atau tidak, produk fisik yang berwujud tetap ada.
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c. Variability (berubah-ubah)
Jasa dapat mudah berubah-ubah karena jasa ini tergantung pada siapa

yang menyajikan, kapan, dan dimanadi sgjikan.

tersebut.

b. Tingkat keberwujudan (tangibility)
Kriteriaini berhubungan dengan tingkat keterlibatan produk fisik dengan
konsumen. Berdasarkan kriteria ini, jasa dapat dibedakan menjadi tiga

macam, yaitu:
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1) Rented goods service
Daam jenis ini, konsumen menyewa dan menggunakan produk-

produk tertentu berdasarkan tarif tertentu selama jangka waktu

4]
4
Berdasarkan ketera . : ja%l terdirin atas professional
service (misalnya konsultan mangemen, konsultan hukun, konsultan
paak, konsultan sistem informasi, dokter, perawat, dan arsitek) dan
nonprofessional service (misalnya supir taksi dan penjaga malam). Pada
jasa yang memerlukan keterampilan tinggi dalam proses operasinya,
pelanggan cenderung sangat selektif dalam penyedia jasa. Hal ini adalah

yang menyebabkan pada profesional dalat *‘mengikat’ para pelangganya.



d. Tujuan organisasi jasa
Berdasarkan tujuan organisasi, jasa dapat dibagi menjadi commercial

service atau profit service (misalnya penerbangan, bank, dan jasa parsel)

()
(

NON ALNANARS ).

RS

=)

njad ‘g ated service
d nonr

de egulated
a
). .
o)

g
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high-contact service (seperti universitas, bank, dokter, dan pegadaian)

dan low-contact service (misalnya bioskop).
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Tabel2.1

Klasifikasi Jasa

KLASIFIKAS

7. Tingkat
Penyedia

CONTOH

Pelatih sepak bola

Uiversitas

Jasa dan Pelanggan

L ow-contact service

Bioskop
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1.1.4. StrategiPemasaran Pelayanan Jasa

Terdapat tiga tipe pemasaran dalam dunia usaha, anataralain :

a. Pemasaran Eksternal (External Marketing)

1.1.5. Macam-macam Jasa
Menurut converse (1992 :233), macam-macam jasa seperti yang
telah disebutkan diatas, dapat dikelompokkan sebagai berikut :
1) Personalized Services
Personalized Services adalah jasa yang sangat mengutamakan pelayanan

orang dan perlengkapannya, seperti tukang cukur, salon kecantikan,
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catering, foto, dan yang lainnya. Sementara itu, yang sangat perlu
diperhatikan dalam pemasaran jasa anatara lain adalah, lokasi yang baik,

menyediakan fasilitas dan suasana yang menarik, serta nama baik yang

(perkantoran dan perdagangan), Municipalities (kota praja, pemda).
Sedangkan dalam transportation service, meliputi : angkutan kereta
api, kendaraan umum, pesawat udara, dan yang lainnya. Pelayanan

disini tujukan untuk angkutan penumpang dan angkutan barang.
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3) Entertainment
Yang termasuk dalam kelompok ini adalah usaha-usaha dibidang

olahraga, bioskop, gedung-gedung, pertunjukan, dan usaha-usaha hiburan

ARALN 2
5§
y

LA AR

S

E

L
<2

elanggan untuk

an. Dalam jangka

panjang ikatan s untuk memahami

palanggan berarti perusahaan harus memberikan pelayanan berkualitas
(servicequality) kepada pelanggan. Menurut American Society For Control
kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan
yang berpengaruh kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang

dinyatakan atau tersirat.



Service quality dibangun atas perbandingan dua faktor utama yaitu
persepsi atas pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima dengan
layanan yang sesungguhnya diharapkan atau di inginkan. Jadi devinis
kualitas pelayanan terpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta Kketepatan penyampaiannya untuk membagi
harapan pelanggan. M enurut Wyckop/(dalam Lovelock, 1988), kualitas jasa
adalah tingkat ketnggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata
lain ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected
servicg( Jasa yang diharapkan ) dan percalved service (jasa yang tertentu (
Rivaldi Prasetyo Amanda, 2008 )apabila jasa diterima atau yang dirasakan
sesual dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dioersepsikan baik
dan memuaskan. Jika-jasa yang diterima imelaupaui-harapan pelayanan,
maka kualitas jasa dipersepsikan sebagal kualitas yang ideal. Sebaliknya
jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka
kualitas jasa akan dipersepsikan buruk atau tidak memuaskan.

Definisi kualitas menurut kotler(1997:49) adalah “seluruh ciri serta
sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas merupakan
definisi kualitas yang berpusat pada konsumen, seorang produsen dapat
memberikan kualitas bila produk atau pelayanan yang diberikan dapat

memenuhi atau melebihi harapan konsumen.



Menurut Goetsh dan Davis (1994), yaitu bahwa kualitas merupakan
suatu kondis dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Sedangkan menurut.Lewis dan.Boom (dalam. Tjiptono, 2005:121)
mendefiniskan kualitas jasa sebagai “Ukuran seberapa bagus tingkat
layanan . yang diberikan- mampu 'sesuai, dengan ekspektasi pelanggan”.
Maksudnya adalah kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampai annya untuk
mengimbangi harapan pelanggan.

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan
palnggan, dengan kata lain ada dua faktor utama yang mempengaruhi
kualitas pelayanan, yaitu expected service dan preceived servive. Apabila
pelayanan yang diterima atau dirasakan (preceived servive) sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan yang dipresepsikan baik dan
memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melebihi harapan pelanggan,
maka kualitas pelayanan. yang dipresepsikan adalah ideal, dan juga
sebaliknya apabila pelayanan yang yang diterima lebih rendah dari yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipresepsikan buruk.

Kualitas layanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan

pelanggan (Tjiptono, 2007: 56).
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2.2.2. Dimens KualitasJasa

Pada tahun 1988, Parasuratman dan kawan-kawan (dalam

Fitzsmmons dan Fitzsmmons, 1994, Zeithma dan Bitner, 1996)
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2.2.3. Perspektif Terhadap Kualitas
Menurut Garvin (dalam Lovelock, 1994:Ro0ss,1993), ada lima

macam perspektif kualitas yang berkembang, yaitu:

g =8
&
8
]

ANy
g
Q
2

pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling
memuaskan preferenss  seseorang (misalnya perceived quality)
merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. Perspektif yang
subjektif dan demand-oriented ini juga menyatakan bahwa pelanggan

yang berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda pula,



sehingga kualitas bagi seseorang adalah sama dengan kepuasan
maksimum yang dirasakannya.

4) Manucafturing-based approach
Perspektif ini bersifat supply-based dan terutama memperhatikan praktik-
praktik perekayasaan dan pemanufakturan, serta mendefinisikan kualitas
sebagal  kesesuaian/sama | dengan: , persyaratan  (conformance to
requirements). Dalam sektor jasa, dapat dikatakan bahwa kualitasnya
bersifat operations-driven. Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian
spesifikas yang dikembangkan secara internal, yang seringkali didorong
ol eh tujuan peningkatan produktivitas dan penekanan biaya.

5) Value-based approach
Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nila dan harga. Dengan
mempertimbangkan-, trade-off antara, kinerja dan harga, kualitas
didefinisikan sebagal sebagai “affordable excellence”. Kualitas dalam
perspektif ini bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kualitas
paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai, akan tetapi yang
paling bernilai adalah barang atau.jasa yang paling tepat dibeli (best-
buy).

2.2.4. Prinsip-Prinsip Kualitas Jasa

Untuk menciptakan suatu gaya mangemen dan lingkungan yang
kondusif bagi perusahaan jasa untuk memperbaiki kualitas, perusahaan
harus mampu memenuhi enam prinsip utama yang berlaku baik bagi

perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa.
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Enam prinsip pokok tersebut meliputi (Wolkins dalam Scheuing dan

Christopher, 1993) :

a. Kepemimpinan

kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk
mencapai visinya.

d. Review

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi

mangemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini
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merupakan satu mekanisme yang menjamin adanya perhatian yang
konstan dan terus-menerus untuk mencapai tujuan kualitas.

e. Komunikasi
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Dan ketiga unsur tersebut masih dijabarkan lagi dalam dimensi yaitu :
a. Profesionalismand skills
Kemampuan, pengetahuan, keterampilan pada penyedia jasa, karyawan,
system operasional sumber daya fisik, daam memecahkan masalah

pelanggan secara profesional.

b. Attitudes and Behavior
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Pelanggan merasa bahwa perusahaan menaruh perhatian dan berusaha

untuk membantu dalam memecahkan masalah pelanggan secara spontan

dan senang hati.

penyedia jasa

Daam memasarkan produknya produsen selalu berusahan untuk
memuaskan keinginan dan kebutuhan para pelanggan lama dan baru.
Menurut Tjiptono (2004) pelayanan yang baik dapat menciptakan loyalitas
pelanggan semakin erat dan pelanggan tidak berpaling pada perusahaan lain.

Oleh karena itu penjualan atau perlu menguasai unsur-unsur sebagai

berikut :
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a. Kecepatan
K ecepatan adalah waktu yang digunakan dalam melayani konsumen atau

menimal sama dengan batas waktu standar pelayanan yang ditemukan
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Rasa nyaman timbul jika seseorang merasa diterima apa adanya. Dengan

demikian, perusahaan harus memberikan nyaman pada konsumen.
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2.3. Pendlitian Terdahulu

Tabel 2.2

Penelitian Terdahulu

No

\ N2 F

ke

SO

kualitas
berjumlah
dengan

yaitu berada
antara interval 68%
84% dengan

penilaian
dan  untuk

tanggapan
responden berjumlah

3084 dengan
presentase skor
sebesar 72,6% yaitu
berada diantara
interval 68% - < 84%
dengan kategori
penilaian penting
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Novemy | Pengaruh Kualitas| Regres |. Kualitas pelayanan
Triyandari | Pelayanan Terhadap linier berpengaruh
Nugroho | Kepuasan Dan Loyalitas | berganda secara  signifikan

Pelanggan (Survey pada terhadap kepuasan

pelayanan
terdiri  dari
| Bukti Fisik
Keandalan

Jaminan (X4)
Empaty (X5)
pengaruh
signifikan
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2.4. Kerangka Pemikiran

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan dari suatu pemasaran jasa, apabila

pelanggan puas maka perusahaan penyelenggara jasa dapat melakukan faktor-
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BAB 111

METODE PENELITIAN

bel Skala
pelayanz e Ordinal
o P
LA &
e &
11 i '
alan ,;f) Ly
0).
Ordinal
Daya K gelasan informasi Ordinal
Tanggap penyampaian jasa
Memiliki kemauan
membantu konsumen
Pelayanan yang cepat
Jaminan Kemampuan perusahaan | Ordinal
dalam menyelesaikan
keluhan pelanggan

Keadlian warnafoto
K eramahan karyawan




nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

Variabel Dimens Indikator Skala

Empati - Perhatian pihak | Ordinal
perusahaan terhadap
pelanggan

Komunikas yang baik

an proposal ini

langsung dari

hadap kualitas

b)

dari perusahaan

3.4.
Teknik pengumpulan data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah :
a Wawancara
Yaitu tanya jawab yang penulis lakukan dengan responden mengenai
hal-hal yang berhubungan dengan penelitian ini.

b. Kuesioner



Yaitu dengan membuat daftar pertanyaan yang akan disebarkan
keresponden guna mendapatkan data atau informasi yang dibutuhkan.
3.5. Populas dan Sampel

Populas: merupakan wilayah generalis.yang terdiri atas obyek atau subyek
yang mempunyal kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelgari dan kemudian: ditarik “kesimpulannya (Sugiyono, 2005:72).
Adapun populasi daam penelitian ini adalah Seluruh konsumen yang
menggunakan jasa A Creative Studio Photography di Pekanbaru sebanyak 1710
konsumen.

Sampel merupakan bagian dari jJumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut (Sugiyono, 2005:72). Karena dalam penelitian ini belum
diketahui pasti jumlah respondennya, maka teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan teknik probabilty sampling, yaituteknik pengambilan
sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi
untuk dipilih menjadi anggota sampe!.

Adapun penentuan jumlah sampel yang representative menggunakan
metode Hair et a (1995), yaitu tergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai
10. Jumlah sampel dalam peneilitian ini adalah :

Sampel = jumlah indikator x 5

=15 x 5= 75 responden

Berdasarkan perhitungan diatas sampel yang akan digunakan sebanyak 75

responden pada A Creative Studio Photography di Pekanbaru. Metode penetapan

sampel menggunakan metode Accidental Sampling karena penentuan sampel
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berdasarkan kebetulan, siapa sgja secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat

digunakan sebagai sampel jika orang tersebut cocok sebagai sumber data.

3.6. Teknik Analisa Data

‘!}“‘ .’a i, mengenai

B3 %\

3
)
<«

1 80% - 100%
2 | Memuaskan 4 60% - 80%
3 | Cukup Memuaskan 3 40% - 60%
4 | Tidak Memuaskan 2 20% - 40%
5 | Sangat Tidak Memuaskan 1 <20%

Sumber : Sugiyono (2012:86)



Skor Maksimum — Skor Minimum

Interval Skor

Jumlah Kelas
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Dokumen ini adalah Arsip Milik :
Perpustakaan Universitas Islam Riau
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

, Maharatu,
Marpoyan Da ta Pekanb : ol tography didirikan
dengan alasan AN Mas jasa fotografi.

Selain karena

fotografi, A creat k implementasi
dari pemilik ” pemilik studio
melihat peluang i! , rah jalan Kartama
No.34, Maharatu, '9 < u, dengan alasan minimnya

jasa fotografi yang memberika - as yang bak untuk para

masyarakat yang membutuhkan je

Di A creative Studio Photography ini, menawarkan beberapa jasa fotografi,
yaitu foto wisuda, foto prawedding dan foto wedding, foto anak, dan lain-lain. A
creative Studio Photographydapat memberikan konsumen untuk memilih dan

menentukan desain bacground serta desain frame.
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4.2. Vis dan Mis Perusahaan

Visi dari A creative Studio Photography adalah :

adalah berupa

kerangka yang mev Al kerj aktifitas, fungsi-

bersangkutan, agar tidak ada hal-ha yang tidak diinginkan dikemudian hari.
Untuk melihat dan mengetahui susunan dan tanggung jawab pada A

Creative Studio Photography disini penulis akan menguraikan dan akan

menjelaskan bentuk serta susunan organisas yang terdapat pada A Creative

Studio Photography seperti lampiran bagan berikut ini :
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Gambar 4.1

Struktur Organisasi Pada A Creative Studio Photography di Pekanbaru

M anager

Manager adalah seseorang yang bekerja melalui orang lain dengan
mengkoordinasikan kegiatan-kegiatan mereka guna mencapai sasaran
organisasi.

Photoghrapher

adalah seseorang yang membuat gambar dengan cara menangkap cahaya dari

subyek gambar dengan kamera maupun peralatan fotografi lainnya, dan
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umumnya memikirkan seni dan teknik untuk menghasilkan foto yang lebih

bagus.

. Editing Photo

jinken

ing ‘\“‘ alah
SN
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BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

1.1. Identitas Resp

A5

kesempata

karakteristi

g <
”
LA
(

a'

Pekanbaru
Umur / usia Frekuensi Presentase
17 - 26 Tahun 63 84
28 - 35 Tahun 5,3
39-54 Tahun 10,7
Jumlah 75 100

Sumber: Data Olahan 2018
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Dari tabel di atas dapat kita lihat bahwa kebanyakan yang menggunakan
atau konsumen yang datang menikmati pelayanan jasa pada A Creative Studio

Photography Pekanbaru adalah mereka yang berusia 17-26 tahun dengan jumlah

5.1.2. Identitas Re

Creative Studio Photography Pekanbaru maka di tampilkan tabel berikut ini:
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Tabel 5.2

Responden Berdasarkan Pekerjaan Pada A Creative Studio Photography

Pekanbaru

Selanjutnya Petani sebanyak 2 orang dengan presentase sebesar 2,7%.

Dari tabel diatas dijelaskan bahwa 75 responden berdasarkan pekerjaan
yang paling banyak menggunkan jasa pada A Creative Studio Photography
Pekanbaru adalah mereka yang berstatus Mahasiswa dengan jumlah konsumen
sebanyak 58 orang dengan presentase sebesar 77,3%, sementara responden atau

konsumen yang paling sedikit menggunakan jasa pada A Creative Studio



Photography Pekanbaru adalah mereka yang berstatus Pelgardengan jumlah

konsumen sebanyak 1 orang dengan presentase sebesar 1,3%.

5.2. AnalisisKualitasPelayanan Pada A CreativeStudio Photography
Pekanbaru

52.1. Variabe Bukti Fisik(Tangibles)

Bukti Fisk (Tangible)meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan

sarana komunikasi.

Gambar 5.1

Bukti Fisik (Tangible) A Creative Studio Photoghraphy
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Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik

perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan

penggunaa anf g dapa 2 pel ayanan yang
diterima ol gga puas atas

pelayanan 5ok sekali prestasi kerja atas

- Lokas strategis

- Kenyamanan ruang tunggu
- Ruangan bersih dan rapi
5.2.1.1. Lokas Strategis
Lokas memang menjadi suatu faktor penentu sukses atau tidaknya suatu
usaha, saat lokasi yang strategis dan mudah dijangkau membuat para konsumen

semakin lebih banyak yang akan datang. Lokasi yang dimaksud adalah
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keterjangkauan suatu tempat atau lokasi yang mudah dijangkau dan dekat dengan

keramaian.

\1 7 ‘g
’
»

l
E

anasEveAt

‘ﬂﬁﬁ
y:

Creative Studio Photography Pekanbaru sebanyak 29 responden dengan

presentase sebesar 38,67%berpendapat sangat memuaskan, 36 responden dengan
presentase sebesar 48% berpendapat memuaskan, 8 responden dengan presentase

sebesar 10,67% berpendapat cukup memuaskan, 2 responden dengan presentase



sebesar 2,66% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada responden

yang berpendapat sangat tidak memuaskan.

Dengan demikian, dapat dissimpulkan bahwa.responden pada umumnya
berpendapat “Sangat Memuaskan” mengenai lokasi bangunan. pada A Creative
Studio Photography Pekanbaru, sebab lokasi bangunan yang didirikan oleh pihak
studio fotosangat strategis yakniberadadipinggir’jaan lintas sehingga masyarakat

atau konsumen mudah untuk menjangkaunya.

Akses jalan tentunya ekan menjadi pertimbangan yang sangat penting
bagi wisatawan, jika jalan menuju wisata aman dan lancar akan menarik minat
konsumen untuk berwisata ketempat tersebut, Lokas merupakan tempat diman
biasanya konsumen membeli suatu produk (Ma’ruf, 2005). Lokasi sangat penting
untuk mempermudah konsumen dalam membeli suatu dan menjadikan faktor
utama bagi kelangsungan usaha. ‘Lokasi-yang strategis akan menarik perhatian
pembeli. Keputusan untuk mendirikan lokas tergantung kepada area perdagangan

yang dilayani.

5.2.1.2. Kenyamanan Ruang Tunggu

Dengan lingkungan yang aman membuat daya tarik tersendiri bagi
konsumen untuk berkunjung dan mencoba pelayanan yang diberikan oleh A
Creative Studio Photography Pekanbaru. Kenyamanan akan tercipta saat tempat
dan lokas dari studio foto aman dan nyaman, untuk menciptakan kenyamanan

tersebut butuh proses yang baik juga dalam pemberian pelayanan pada pelanggan.
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Tabel 5.4

Tanggapan Responden M engenai Kenyamanan Ruang Tunggu Pada A

Creative Studio Photography Peka

sebesar 72% berpendapat memuaskan, 15 responden dengan presentase sebesar
20% berpendapat cukup memuaskan, selanjutnya tidak ada responden yang

berpendapat tidak memuaskan dan sangat tidak memuaskan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya
berpendapat “Memuaskan” mengenai kenyamanan ruang tunggu pada A Crestive

Studio Photography Pekanbaru, sebab didalam ruang tunggu ini disediakan
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fasilitas seperti kipas angin, serta kursi yang nyaman, yang semuanya itu
bertujuan agar para responden tidak jenuh selama menunggu antrian pelanggan

lainnya.

Tanggapan |

No = K Ue ) Presentase

Cukup Memuaskan
Tidak Memuaskan - - -
Sangat Tidak Memuaskan - - -

Jumlah 75 287 100

Skor Maxsimum 375

Presentase Skor 76,53

Klasifikasi Jawaban M emuaskan

Sumber : Data Olahan Kuesioner 2018
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Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa 75 responden dari

penelitian ini yang merupakan pelanggan yang menggunakan jasa pelayanan A

Creative Studio Photography Pekanbaru sebanyak 6 responden dengan presentase
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Tabel 5.6

Rekapitulas Kualitas Pelayanan Pada A Creative

StudioPhotography Dimens Bukti sung (Tangible)
No Skor | Presenta
se
1 L .N R,
Bo 4 317 4,23%
2 |K -
tun
Bobot Ni - - 291 3,88%
3 RU i 'ﬂ'ﬁ ‘. -* ; _ |
- ZHIEE
Bobot Ni 3 2 0| ¢ 287 | 3,83%
Jumlah K 897 11,94%
Sumber : D @g 8 N
ANBAR
Dari t ti dapat bobot nilai
indikator terb asi 7 dengan presentase

4,23%, sedangkan bo [

dan rapi sebesar 287 dengan

Skor Maksimal=5x 3x 75=1125

Skor Minimal =1x 3x 75=225

Skor Maksimal — Skor Minimal = 1125- 225

Total Skor 5

indikator ruangan bersih

=180
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Berdasarkan tabel rekapitulas diatas, maka untuk menentukan dimensi
bukti langsung yang dihasilkan oleh kualitas pelayanan dapat ditentukan sebagai

berikut :

v
&
o
v
"
o

sannya dimensi

bukti lang jible ada S 5, yang artinya kualitas

Gambar 5.2
Kehandalan (Reliabillity) A Creative Studio Photography



Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan
yang dijanjikan secra akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapn
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap.yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.
Kemampuan untuk menyampaikan dan memberikan layanan yang dijanjikan
secara akurat sejak awal pertama kali hinggawaktu berikutnya (Tjiptono, 2012 :

174).

Setiap pelayanan memerlukan bentuk layanan yang handal, artinya dalam
memberikan layanan, setigp pegawa diharapkan memiliki kemampuan dalam
pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan professionalisme kerja yang
tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan
yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan

yang diterimaoleh masyarakat (Parasuraman, 2001:48).

Untuk mencapai dimens kehandalan(Reliabillity), perusahaan perlu

melakukan perhatian terhadap beberapa hal, diantaranya:

K etepatan janji karyawan dalam.memberikan hasil foto
K esesuaian menyediakan pelayanan
Kemampuan karyawan menghadapi pelanggan yang kurang puas

5.3.1. Ketepatan Janji Karyawan

Ketepatan janji karyawan adalah dimana saat konsumen atau pelanggan
dari pihak A Creative Studio Photography Pekanbaru telah membuat janji akan

menyelesaikan hasil foto pada hari yang telah disepakati oleh konsumen dan
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studio foto. Dengan itu jika pihak A Creative Studio Photography Pekanbaru
dapat menepati janji yang telah di sepakati, maka hal itu akan dapat membuat
konsumen lebih sering datang ke studio foto, namun jika tidak ada kemungkinan

q‘&\

: S
tidak dag Jerce
‘JL

konsumen tidak &

\ ) L

)
No ; Presentase
1 9,33
2 46,67
3 42,67
4 | Tidak Men } 1,33
5 | Sangat Tic -
Jumlah 100
Skor Maxsimum
Presentase Skor
Klasifikas Jawaban Memuaskan

Sumber : Data Olahan Kuesioner 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa 75 responden dari
penelitian ini yang merupakan pelanggan yang menggunakan jasa pelayanan A
Creative Studio Photography Pekanbaru sebanyak 7responden dengan presentase

sebesar 9,33% berpendapat sangat memuaskan, 35 responden dengan presentase
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sebesar 46,67% berpendapat memuaskan, 32 responden dengan presentase sebesar

42,67% berpendapat cukup memuaskan, 1 responden dengan presentase sebesar

1,33% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada responden yang
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Tabel 5.8

Tanggapan Responden Mengenai K esesuaian Pelayanan Yang Diberikan

sebesar 6,67% berpendapat sangat yaskan, 47 responden dengan presentase
sebesar 62,67% berpendapat memuaskan, 23 respondendengan presentase sebesar
30,66% berpendapat cukup memuaskan, selanjutnya tidak ada responden yang

berpendapat tidak memuaskan dan sangat tidak memuaskan .
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya
berpendapat “Memuaskan” mengenai kesesuaian pelayanan yang diberikan

karyawan kepada para konsumen.

<
‘i
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Tabel 5.9

Tanggapan Responden M engenai Kemampuan Karyawan M enghadapi

Pelanggan Yan rang Puas Pada A Creative Studio Photography

No prgk esentase

1 \) /4 10,67

2 |M 4 46,67

3 | Cuk - 41,33

4 |Tid 1,33

5 | SangatTi 5 N = -

Jumlah ! o *f b ,':'_"'. 100

Skor Max 7 l:

Present o ]

Klasifikas | M emuaskan
Sumber : D u 3 R\)

Berd )dq iB ' responden dari
penelitian ini y g n jasa pelayanan A
o L]

Creative Studio Ph nden dengan presentase
sebesar 10,67% berpend responden dengan presentase
sebesar 46,67% berpendapat memu , 31 responden dengan presentase sebesar

41,33% berpendapat cukup memuaskan, 1 responden dengan presentase sebesar
1,33% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada responden yang

berpendapat sangat tidak memuaskan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya

berpendapat “Memuaskan” mengenai kemampuan karyawan menghadapi
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pelanggan yang kurang puas. Sebab para karyawan mampu menenangkan hati

atau memberi solusi kepada konsumen jika ada pelanggan yang kurang puas

terhadap pelayanan atau pun hasil foto yang kurang memuaskan di hati para

konsumen. Dan ji terh ihak studi foto akan
memp a
sb\\\"%?‘sms sy,
reative
illity)
No = al Skor | Presenta
R .
1 |Ket = 3
kary al
memberi il fot
Bobot R% Ng) 271 3,61%
2 | Kesesu - -
menyedi
pelayanan -
Bobot Nilai - 282 3,76%
3 | Kemampuan -
karyawan menghadapi
pelanggan yang
kurang puas
Bobot Nilai 40 | 140 | 93 - 275 3,67%
Jumlah Keseluruhan 828 | 11,04%

Sumber : Data Olahan Kuesioner 2018
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Dari tabel rekapitulasi kehandalan (reliabillity)didapat bobot nilai
indikator terbesar yaitu indikator kesesuaian menyediakan pelayanan sebesar 282

dengan presentase 3,76%, sedangkan bobot nilai indikator terkecil adalah

dimensikeha an i i hax 5 > an maka

dapat ditent

945 - 1125

585 - 765

= Cukup

405 - 585 = Tidak Memuaskan

225 — 405 = Sangat Tidak Memuaskan

Berdasarkan skor jawaban diatas, dapat dilihat bahwasannya dimensi
kehandalan (reliabillity) berada pada skor 765 — 945, yang artinya kualitas

pelayanan pada dimensikehandalan (reliabillity) sudah dinilai baik.



5.4. Variabel Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya Tanggap (Responsiveness),yaitu keinginan para staf untuk membantu

para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

Gambar 5.3

Daya Tanggap (Responsiveness) A Creative Studio Photogr aphy

W

Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat

(responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang
jelas. MenurutTjiptono (2012 :175) daya tanggap adalah berkenaan dengan
kesediaan dan kemampuan penyedialayanan untuk membantu para pelanggan dan

merespon permintaan mereka dengan segera.

Setiap pegawai atau karyawan dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan
mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang
mendapat pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari

karyawan untuk melayani konsumen sesua dengan tingkat penyerapan,
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pengertian, ketidaksesuaian atas berbaga ha bentuk pelayanan yang tidak

diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail,

membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk
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Tabel 5.11
Tanggapan Responden Mengenai Kegelasan I nformasi Penyampaian

Jasa Pada A Creative Studio Photography Pekanbaru

45,33% berpendapat cukup memuaskan, 1 responden dengan presentase sebesar

1,33% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada responden yang

berpendapat sangat tidak memuaskan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya

berpendapat “Memuaskan” mengenai penjelasan informasi penyampaian jasa.
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Hal tersebut dapat dilihat dari tanggapan responden diatas yaitu konsumen
puas terhadap penyampaian informasi mengenai jasa apa sgja yang ditawarkan

oleh studio foto, sehingga konsumenakan mengerti mengenai jasa apa sgja yang

ditawarkan oleh_s N menjelaskan harga

Y <"V npeett 'o‘.
5.4.2. RGBT !(%'H&quo
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Tabel 5.12

Tanggapan Responden Mengenai Kemauan Karyawan Dalam Membantu

Konsumen Pada A Creative Studio Photography Pekanbaru

presentase sebesar 42,67% berpe gat memuaskan, 23 responden dengan

presentase sebesar 30,67% berpendapat memuaskan, 19 responden dengan
presentase sebesar 25,33% berpendapat cukup memuaskan, 1 responden dengan
presentase sebesar 1,33% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada

responden yang berpendapatsangat tidak memuaskan.
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya

berpendapat ”Sangat Memuaskan” mengenai kemauan karyawan dalam

membantu konsumen.

pel anggan yang

elayani, karena
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Tabel 5.13
Tanggapan Responden Mengenai Kecepatan Karyawan Dalam

Melayani Pelanggan Pada A Creative Studio Photography Pekanbar u

RSk L1 %%‘g‘i“: WA,

presentase sebesar45,33% berpe emuaskan, 25 responden dengan
presentase sebesar 33,33% berpendapat cukup memuaskan, 2 responden dengan
presentase sebesar 2,67% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada

responden yang berpendapatsangat tidak memuaskan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya

berpendapat “Memuaskan” mengenai kecepatan karyawan dalam melayani
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pelanggan. Sebab para karyawan melayani para pelanggan dengan cepat dan

tanggap, serta para karyawan melayani pelanggan semaksimal mungkin.

Tabel 5.14

No Presenta
se
1
3,55%
2
4.15%
3
3,80%
Jumlah Keseluruhal 11,5%

Dari tabel rekapitulasi daya tanggap (responsiveness)didapat bobot nilai
indikator terbesar yaitu indikator memiliki kemauan membantu konsumen sebesar
311 dengan presentase 4,15%, sedangkan bobot nilai indikator terkecil adalah
indikator kejelasan infomasi penyampaian jasa sebesar 266 dengan presentase

3,55%.
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Skor Maksimal =5x 3x 75 = 1125

Skor Minimal =1x3x 75=225

Skor Maksimal — Sk = 1125 225

765 - 945

585 - 765

kualitas pelayanan pada dimensidaye ggap (responsiveness)sudah dinilai baik.

5.5. Jaminan (Assurance)

Jaminan (Assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau

keragu-raguan.



Gambabs.4

Jaminan (Assurance) A Creative Studio Photography

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pel ayanan yang
diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan
dari karyawan yang memberikan pelayanan, sehingga kensumen yang menerima
pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang
dilakukan dapat selesai dan tuntas sesua dengan kecepatan, ketepatan,
kemudahan, kelancaran dan kualitas pelayanan yang diberikan (Parasuraman,

2001:69)

Adapun dimensi jaminan (assurance) pada A Creative Studio Photography

Pekanbaru antaralain :

Kemampuan perusahaan dalam menyel esaikan keluhan pelanggan
Keaslian warnafoto

Keramahan karyawan
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5.5.1. Kemampuan Perusahaan Dalam Menyelesaikan Keluhan Pelanggan

Sebuah perusahaan harus mampu memiliki penyelesaian yang baik dalam

sebuah persoalan terutama pada keluhan pelanggan, sebuah keluhan pelanggan

1

2

3

4 | Tidak Memuaskan

5 | Sangat Tidak Memuaskan - - -

Jumlah 75 303 100

Skor Maxsimum 375

Presentase Skor 80,8

Klasifikas Jawaban Sangat
Memuaskan

Sumber : Data Olahan Kuesioner 2018



Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa 75 responden dari
penelitian ini yang merupakan pelanggan yang menggunakan jasa pelayanan A
Creative Studio Photography Pekanbaru sebanyak 19 responden dengan
presentase sebesar25,33% berpendapat sangat-memuaskan; 41 responden dengan
presentase sebesar 54,67% berpendapat memuaskan, 14 responden dengan
presentase sebesar 18,67% herpendapat cukup jmemuaskan, 1 responden dengan
presentase sebesar 1,33% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada

responden yang berpendapatsangat tidek memuaskan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya
berpendapat “Sangat Memuaskan” mengenai kemampuan perusahaan dalam

menyel esalkan keluhan pelanggan.

Hal tersebut dapat dilihat dari tanggapan responden diatas bahwasannya
konsumen sangat puas terhadap ‘kemampuan perusahaan dalan menyelesaikan
keluhan pelanggan, karena para karyawan mampu memahami apa yang
diinginkan konsumen, sehingga apa yang diinginkan konsumen sesuai dengan

yang diinginkan..

5.5.2. Keadlian Warna Foto

Kualitas produk adalah kemamapuan suatu barang untuk memberikan
hasil yang sesuai dari apa yang diinginkanpelanggan. Untuk menentukan kualitas
produk, dengan adanya jaminan mengenal keaslian warna foto akan membuat
konsumen merasa lebih puas, dengan demikian mereka tidak perlu khawatir

terhadap keaslian warna foto yang diberikan pihak studio foto.
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Tabel 5.16

Tanggapan Responden Mengenai Keadlian Warna Foto Pada A

Creative Studio Photography Pekanbaru

Sangat
Memuaskan

presentase sebesar 17,33% berpendapat cukup memuaskan, 2 responden dengan

presentase sebesar 2,67% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada

responden yang berpendapatsangat tidak memuaskan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya
berpendapat“Sangat Memuaskan” mengenai keaslian warna foto yang diberikan

pihak A Creative Studio Photography Pekanbaru. Sebab hasil foto yang diberikan
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oleh karyawan sesuai dengan keinginan para konsumen dan hasilnya dapat

memuaskan hati para konsumen.

5.5.3. Keramahan Ka

yang bekerja
akan menjadi

nilai baik b : ‘ ] en.pada A Creative

No Presentase

1 48

2 38,67

3 | Cukup Memuaskan 13,33

4 | Tidak Memuaskan - - -

5 | Sangat Tidak Memuaskan - - -

Jumlah 75 326 100

Skor Maxsimum 375

Presentase Skor 86,93

Klasifikasi Jawaban Sangat
Memuaskan

Sumber : Data Olahan Kuesioner 2018
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Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa 75 responden dari
penelitian ini yang merupakan pelanggan yang menggunakan jasa pelayanan A

Creative Studio Photography Pekanbaru sebanyak 36 responden dengan

alas bahwasannya
konsumen sangat pue 2 aha ) ikan parakaryawan, karena

aryawan langsung
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Tabel 5.18

Rekapitulas Kualitas Pelayanan Pada A Creative

Stu'Photography Dimensi Ja 'an(Assurance)

Skor | Presenta
se
303 4,04%
306 4,08%
326 4,35%
935 12,47%

perusahaan dalam menyelesaikan keluhan pelanggan sebesar 303 dengan

presentase 4,04%.

Skor Maksimal =5x 3x 75=1125

Skor Minimal =1x 3x 75=225
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Skor Maksimal — Skor Minimal = 1125-225 =180
Tota Skor 5

Berdasarkan tabel rekapitulasi diatas, maka untuk menentukan dimensi

jaminan (assurance dihasilkan oleh k oclayanan maka dapat

ditentukan

765 — 945

585 - 765

405 - 585

225 - 405

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para

pelanggan.



Gambar 55

Perhatian (Empathy) A Creative Studio Photography

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya pemahaman
dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan terhadap suatu hal
yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan
berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki
adanya rasa empati atau perhatian, (empathy) dalam menyelesaikan atau mengurus

atau memiliki komitmen yang sama terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001:40)

Adapun dimensi perhatian (empathy) yang diberikan A Creative Studio

Photography meliputi :

Perhatian pihak perusahaan terhadap pelanggan
Komunikasi yang baik
Memahami kebutuhan para pelanggan
5.6.1. Perhatian Pihak Perusahaan Terhadap Pelanggan
Dengan adanya perhatian yang diberikan A Creative Studio Photography

Pekanbaru kepada pelanggannya akan membuat hati para pelanggan menjadi
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senang, dengan begitu para pelanggan kemungkinan besar akan kembali lagi

untuk menggunakan jasa pada A Creative Studio Photography Pekanbaru.

Tabel 5.19

| &
1 w
2 | Memges
3 Me
4| TidkMer
.-‘ EiMUuUc
AN | 100
W
Memuaskan

Creative Studio Photography Pekanbaru sebanyak 7 responden dengan presentase
sebesar 9,33% berpendapat sangat memuaskan, 38 responden dengan presentase
sebesar 50,67% berpendapat memuaskan, 26 responden dengan presentase sebesar
34,67% berpendapat cukup memuaskan, 4 responden dengan presentase sebesar
5,33% berpendapat tidak memuaskan, selanjutnya tidak ada responden yang

berpendapatsangat tidak memuaskan.
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa responden pada umumnya

berpendapat*“Memuaskan” mengenai perhatian pihak perusahaan terhadap para

pelanggannya.
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Tabel 5.20
Tanggapan Responden Mengenai Komunikasi Pihak Perusahaan

Terhadap Para Pelanggan Pada A Creative Studio Photography

P
No tase
1 § R_ 1 R@ 21,33
2 as 50,67
3 28
4 -
5 | San l -
: = 100
Pr or ==r \ - 8’
Klasi an ’ Memuaskan
Sumber : D uesi 3 O
KANBAR
Berd - a responden dari
penelitian ini y an an jasa pelayanan A
Creative Studio Ph 16 responden dengan

presentase sebesar21,33% ber emuaskan, 38 responden dengan
presentase sebesar 50,67% berpendapat memuaskan, 21 responden dengan
presentase sebesar 28% berpendapat cukupmemuaskan, selanjutnya tidak ada

responden yang berpendapat tidak memuaskan dan sangat tidak memuaskan.

Dengan demikian, dapat dissmpulkan bahwa responden pada umumnya
berpendapat*“Memuaskan” mengenai komunikasi yang baik dari perusahaan

kepada para pelanggannya. Sebab karyawan selalu berbicara atau menjelaskan



secara sopan kepada para konsumennya, itu semua dilakukan untuk menghargai

para konsumen dan memuaskan para konsumen.

5.6.3. Memahami Kebutuhan Para Pelanggan
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%

1‘ A

waaval

Sangat Tidak Memuask
Jumlah 75 284 100
Skor Maxsimum 375
Presentase Skor 75,73
Klasifikas Jawaban Memuaskan

Sumber : Data Olahan Kuesioner 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa 75 responden dari

penelitian ini yang merupakan pelanggan yang menggunakan jasa pelayanan A
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Creative Studio Photography Pekanbaru sebanyak 13 responden dengan

presentase sebesar 17,33% berpendapat sangat memuaskan, 33 responden dengan

presentase sebesar 44% berpendapat memuaskan, 29 responden dengan presentase

Presenta
se

perusahaan

pelanggan

Bobot Nilai 35 | 152 | 78 - 273 3,64%
2 | Komunikas yang baik | 16 38 21 -

Bobot Nilai 80 | 152 | 63 - 295 3,93%
3 | Memahami kebutuhan | 13 33 29 -

para pelanggan

Bobot Nilai 65 | 132 | 87 - 204 2,72%

Jumlah Keseluruhan 772 | 10,29%

Sumber : Data Olahan Kuesioner 2018




nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

Dari tabel rekapitulasi perhatian (empathy)didapat bobot nilai indikator
terbesar yaitu indikator komunikasi yang baik sebesar 295 dengan presentase

3,93%, sedangkan bobot nilai indikator terkecil adalah indikator memahami

405 - 585

225 — 405 = Sangat Tidak Memuaskan

Berdasarkan skor jawaban diatas, dapat dilihat bahwasannya
dimensiperhatian (empathy)berada pada skor 765 — 945, yang artinya kualitas

pelayanan pada dimensiperhatian (empathy)sudah dinilai baik.



Tabel 5.23

Rekapitulasi Keseluruhan Kualitas Pelayanan Pada A Creative Studio

Photography Pekanbar
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No Skor | Presentase
1
317 4,22%
2
291 3,88%
3
287 3,82%
4
271 3,61%
5
282 3,76%
6
Bobot Nilai 275 3,67%
7 | Kgeasan -
penyampaian jasa |
Bobot Nilai C 102 2 - 266 3,55%
8 | Memiliki kemauan | 32 23 19 1 -
membantu konsumen
Bobot Nilai 160 | 92 57 2 - 311 4,15%
9 | Pelayanan yang cepat 14 34 25 2 -
Bobot Nilai 70 | 136 | 75 4 - 285 3,80%
10 | Kemampuan perusshaan | 19 41 14 1 -
dalam menyel esaikan
keluhan pelanggan
Bobot Nilai 95 | 164 | 42 2 - 303 4,04%
11 | Keadlian warnafoto 23 37 13 2 -
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Bobot Nilai 115 | 148 | 39 306 4,08%
12 | Keramahan karyawan 36 29 10
Bobot Nilai 180 | 116 | 30 326 4,35%
13 | Perhatian pihak | 7 38 26
perusahaan terhadap para
273 3,64%
a—
t Nila 295 3,93%
Nil: 284 | 379%
uru 4372 | 58,29%
-

Q
-

LSRUANANA

kualitas pelayana

4725-5625 =

3825-4725 =

2925 - 3825 = Cukup Memuaskan

2925 -2925 = Tidak Memuaskan

1125-2925 = Sangat Tidak Memuaskan




Berdasarkan skor jawaban diatas, dapat dilihat bahwasannya kualitas
pelayanan berada pada skor 3825 — 4725, yang artinya kualitas pelayanan pada A
Creative Studio Photography berkategoribaik. Jumlah skor tertinggi dapat dilihat dari
tanggapan responden mengenai. keramahan_karyawan kepada para pelanggan dengan
jumlah _skor sebesar 326 dan presentase sebesar 4,35%, sedangkan jumlah skor
terendah dapat dilihat dari. tanggapan| ‘responden mengenal kejelasan informasi
penyampalan jasa dengan jumlah skor sebesar 266 dan presentase sebesar3,55%.
Meskipun kualitas pelayanan pada A Creative Studio Photography sudah berkategori
baik, A Creative Studio Photography harus lebih meningkatkan kualitas pelayanan nya

lagi, karenamasih ada item-item yang jumlah skornya masih tergolong rendah.

5.7. Pembahasan

Dari hasil penelitian di peroleh mengena tanggapan responden tehadap
kualitas pelayanan yang diberikan'oleh A-Creative Studio Photography Pekanbaru
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di studio foto tersebut sudah baik, ini
dibuktikan dengan setiap butir pertanyaan mengena lima pokok utama kualitas
pelayanan yaitu, bukti “langsung (tangibles), kehandalan (reliabillity), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati atau perhatian (empathy).

Dengan indikator sebagal berikut:

Bukti Langsung (tangibles) . - Lokasi strategis
- Kenyamanan ruang tunggu

- Ruangan bersih dan rapi
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Kehandalan (reliabillity) : - Ketepatan janji
- Kesesuaian pelayanan

- Kemampuan karyawan menghadapi pelanggan
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Creative Studio Photography terhadap perusahaannya adalah dari segi area parkir
yang kurang luas untuk para pelanggan yang datang terutama di saat wisuda, serta
ruang tunggu yang kurang luas. Perusahaan juga harus memperkecil kesenjangan
yang terjadi antara hargpan dan kenyataan agar konsumen tidak beralih

keperusahaan pesaing yang memberikan pelayanan yang lebih baik.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. Kesmpulan

maka dapat di simpulkan ba ‘ 2 Aitas pelay ada A

harapan atau k

5. Dari segi empati (empathy) maka kualitas pelayanan sudah memenuhi

keinginan para pelanggan.
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6.2. Saran

Berdasarkan hasil penilian dan pembahasan serta kesimpulan yang telah

konsumen, sehingga konsumen merasa dihargai, karena hal tersebut dapat

meningkatkan kualitas pelayanan pada studio foto tersebut.
2. Sebagai referens untuk peneliti selanjutnya, apabila ingin meneliti
permasalahan yang sama diharapakan dalam menenetukan jumlah sampel

sebai knya menggunakan rumus slovin.
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