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PENDAHULUAN

Perkembangan industri otomotif di Indonesia terus meningkat terutama untuk sector
kendaraan roda empat, sudah berada pada posisi penjualan terbesaar ke 177 di duni pada
tahun 2018, berdasarkan penjualan priode Januari sanpai Desember 2018, Pertumbuhan
pasar industry otomotif mencapai 7% dari data Gabungan Agen Tunggal Industri
Kendaraan Bermotor Indonesia [1]. Adanya pertumbuhan penjualan kendaraan roda
empat, diperkirakan akan memberikan dampak positif pada industri cuci mobil pada tahun
— tahun yang akan datang. Peluang industri jasa cuci mobil ini terbilang sangat baik karena
sebagian besar jasa cuci mobil di kota — kota besr yang dilengkapi fasilitas lengkap teruji
standartnya, selalu di dapati oleh konsumen yang rela antri untuk mencucikan mobilnya.
Banyak ragam fasilitas — fasilitas penunjang yang ditawarkan dan disediakan oleh penyedia
jasa cuci mobil ditunjukan untuk meningkatkan kepuasan konsumen atas pelayanan yang
diberikan [2].

Banyak kasus, sering kali konsumen mengeluhkan hasil kendaraan kurang bersih,

tidak sesuai dengan keinginan konsumen, merasa kurang nyaman saat menunggu di ruang

tunggu, dan tidak jarang pula mobil terdapat luka gores akibat prosedur pencucian yang
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tidak dilakukan dengan baik. Konsumen hanya bisa menilai berdasarkan kelayakan yang
mereka dapatkan [3]. Persepsi konsumen terkait kelayakan layanan cenderung tergantung
pada biaya yang dibayarkan, serta iming — iming dari promosi di awal yang di berikan oleh
penyedia jasa cuci mobil. Kepuasan pelayanan sangatlah penting bagi industri jasa. Hal
tersebut bermanfaat untuk menarik dan mempertahankan konsumen setia [4].

Kepercayaan akan terbentuk ketika konsumen merasa puas dengan hasil dan
Kepuasan layanan yang di berikan oleh penyedia jasa. Jika konsumen merasa puas dengan
hasil dan Kepuasan yang di berikan oleh penyedia layanan, maka tidak hanya akan
menggunakan jasa cuci mobil tersebut kembali, tetapi konsumen juga akan
merekomendasikan jasa cuci mobil tersebut kepada kerabat atau orang lain. Pelayanan yang
baik dati suatu usaha akan membuktikan usaha tersebut bermutu baik, salah satu cara untuk
menarik pelanggan dam memenangkan persaingan adalah dengan memberikan jasa
pelayanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan yang dapat memberikan kepuasan.
Kepuasan memberikan memberikan pengaruh terhadap pelanggan. Peran karyawan adalah
melayani pelanggan dengan baik khususnya dalam kepuasan kerja karyawan. Apabila ada
rasa kenyamanan terhadap tempat, lingkungan dan pelayanan. Jika terpenuhinya kebutuhan
dan menimbulkan rasa senang dan kepuasan, pelanggan akan datang kembali [5].

Seiring hal tersebut Sunardi (2014) menyatakan jika Kepuasan Pelayanan Perspektif
Islam, Allah tekah berfirman dalam Alqur’an Surah Al-Baqarah Ayat 267 sebagai berikut.
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkabkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil usabanm
yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kamu kelnarkan dari bumi untuk kamn dan janganlah
kamu memilth yang buruk-burnk lalu kamu nafkabkan darinya padabal kamn sendiri tidak mau
mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan ketabuilah bahwa Allah Maha
Raya lagi Maha Terpuji” (QS, Al-Baqarah (2): 267). Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam
sangat memerhatikan sebuah pelayanan yang berKepuasan, memberikan yang baik, dan
bukan yang buruk. Thorik G dan Utus H (2006: 77) menjelaskan bahwa pelayanan yang
berKepuasan bukan hanya mengantar atau melayani melainkan juga mengerti, memahami,
dan merasakan. Dengan demikian maka penyampaian akan sampai pada heart share dan
memperkokoh posisi di dalam mind share konsumen. Adanya kedua unsur tersebut, tentu
loyalitas konsumen semakin kokoh pula.

Pelayanan tersebut berhubungn dengan sumber daya manusia meningkatkan
kontribusi manusia (karyawan) terhadap organisasi dalam rangkamencapai produktivitas

yang bersangkutan. Tujuan ini dijabarkan dalam 4 tujuan yang lebih operasional
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diantaranya: a) Tujuan masyarakat (Sociental Objective) yaitu untuk bertanggung jawab secara
sosial dalam hal kebutuhan dan tantangan — tantangan yang timbul di masyarakat. Suatu
organisasi yang berada ditengah — tengah masyarakat diharapkan dapat memberikan
manfaat bagi masyarakat; b) Tujuan organisasi (Organization objective) agar mengetahui
manajemen sumber daya manusia itu perlu memberikan kontribusi terhadap penyalah
gunaan organisasi secara keseluruhan. Manajemen sumber daya manusia bukanlah suatu
tujuan dan akhir dari suatu proses, melainkan suatu perangkat utuk membantu tercapainya
suatu tujuan organisasi secara keseluruhan; c¢) Tujuan fungsi (Funcional objective) yaitu setiap
sumber daya manusia atau karyawan dalam organisasi itu menjalankan fungsinya dengan
baik; d) Tujuan personal (Personel Objective) untuk membantu karyawan dalam memcapai
tujuan pribadinya, dalam rangka pencapaian tujuan organisasinya [6].

Perlunya perencanaan sumber daya manusia dalam serangkaian kegiatan yang
dilakukan guna mengantisipasi permintaan — permintaan (demand) bisnis dari lingkungan
organisasi di waktu yang akan datan, serta agar dapat memenuhi kebutuhan — kebutuhan
tenaga kerja yang ditimbulkan oleh kondisi — kondisi tersebut [7]. Dalam artian sempit,
perencanaan sumber daya manusia berarti mengestimasi secara sistematik perminataan
(kebutuhan) dan suplai tenaga kerja di waktu yang akan datang diantaranya: a) persediaan
sumberdaya manusia; b) peramalan (perkiraan) suplai dan permintaan sumber daya
manusia; ¢) rencana untuk menambah tenaga kerja yang bermutu; d) berbagai prosedur
pengawasan dan evaluasi untuk memberikan umpan balik kepada system. Hal ini akan
berdampak pada usaha yang telah dibangun dan pemilik usaha akan memperoleh beberpa
keuntungan seperti: a) mengefektifkan penggunaaan sumber daya manusia; b)
menyesuaikan kegiatan tenaga kerja dengan tujuan organisasi; ¢) membantu program
penarikan tenaga dari bursa atau pasaran tenaga kerja secara baik; d) pengadaan tenaga
kerja baru secara ekonomis; e) dapat mengkoordinasikan kegiatan — kegiatan manajemen
sumber daya manusia [8§].

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan pada
pelayanan cuci mobil. Peneliti berfokus ppada tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan usaha cuci mobil yang mana pelanggan akan merasa nyaman dan pemilik usaha

dapat meningkatkan mutu usaha mereka.
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KAJIAN TEORI

Pelayanan

Lovelock dan Wright (2002) memaknai pelayanan sebagai kegiatan ekonomi yang
menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan tempat tertentu,
sebagai hasil dan tindakan mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri atau atas
nama penerima jasa tersebut. Simorangkir (2008) melihat pelayanan lebih sebagai suatu
tindakan kerja yang dilakukan seseorang atau orang lain yang bersedia untuk bekerja dan
bertindak, penggunaan, bantuan, dan pemberitahuan atau publikasi. Adapun Kotler (2002)
berpandangan bahwa pelayanan berupa tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menyebabkan
kepemilikan apapun. Berdasarkan pengertian-pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa
pelayanan merupakan bentuk kerja yang dilakukan oleh sese-orang dan atau perusahaan
untuk melakukan kerja sebagaimana yang dikehendaki seseorang atau suatu perusahaan
yang tidak menyebabkan kepemilikan apapun.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen erat kaitannya dengan mutu layanan. Apabila kepuasan konsumen
tinggi, hal itu berarti mutu layanan yang dirasakan konsumen sesuai atau bahkan lebih
tinggi dari yang diharapkan konsumen. Jadi agar kepuasan konsumen dapat tercipta,
perusahaan harus dapat memberikan dan menerapkan palayanan yang bermutu pada
konsumen- konsumennya. Kolter, Philip (2010) mengemukakan bahwa kepuasan
konsumen melalui mutu layanan dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan: (a)
Memperkecil kesenjangan- kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen dan
pelanggan, (b) Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk
menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayanan. (c) Memberi kan kesempatan
kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan.

Pelayanan dalam perspektif

Pelayanan dalam Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha yang
dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk atau tidak
bermutu, melainkan yang bermutu kepada orang lain. Hal ini tampak dalam Al-Quran surat

Al-Baqarah ayat 267, yang menyatakan bahwa:
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“Hai orang-orang yang beriman, nafkabkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil usabamn yang
baik-baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi untuk kamn dan_janganiah  kamn
memilih yang burnk-burnk lalu  kamu naffabkan darinya padabal kamn sendiri tidak  man
mengambilnya melainkan dengan — memicingkan — mata  terbadapnya. Dan ketabuilah babwa Allah
Maha Kaya lagi Mabha Terpwi”. Menurut Gunara dan Hardianto (2000), pentingnya
memberikan pelayanan yang bermutu disebabkan pelayanan (Service) tidak hanya sebatas
mengantarkan atau melayani. Servzce berarti mengerti, memahami, dan merasakan sehingga
penyampaiannyapun akan mengenai Hearr Share konsumen dan pada akhirnya
memperkokoh posisi dalam Mind Share konsumen. Dengan adanya Heart Share dan Mind

Share yang tertanam, kepuasan konsumen pada produk atau usaha tidak akan diragukan.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan peneliti adalah metode kualitatif deskriptif dimana penulis
mengetahui bagaimana Kepuasan pelayanan perspektif islam di cuci mobil. Subjek
penelitian ini adalah usaha cuci mobil pak Tasmin di Mojokerto. Teknik pengumpulan data
menggunakan wawancara dan dikumentasi. Analisis data menggunakan teknik Miles dan
Huberman yang mana pada proses wawancara, dokumentasi dan obeservasi untuk

menguatkan data dalam mendeskripsikan Kepuasan pelayanan perspektif islam.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Usaha cuci mobil pak Tasmin adalah usaha mandiri dengan biaya non pemerintah
dimana model pelayanannya adalah direct fo direct tanpa ada ikut campur Lembaga tertentu.
Bahkan modal atau pendapatan yang didapat dikelola sendiri sehingga usaha itu
memungkinkan untuk membuka cabang di tempat lain tergantung modal atau jumlah
keuntungan yang didapat. Model pelayanan musaha ini dapat tercapai jika ada adanya
dukungan atau support system dari beberapa pihak Lembaga pemerintah yang
menginzinkan Lembaga tersebut berdiri sehingga pelanggan dapat menikmati hasil cucian
yang bersih dan nyaman sesuai yang diinginkan pelanggan.

Tolok ukur kualitas pelayanan dalam Islam disebut dengan standardisasi syariah.
Inilah yang kemudian dijadikan sebagai standar penilaian. Sebut saja yang pertama adalah
daya tanggap (responsiveness) dan menepati komitmen sebagaimana disebut dalam Alqur’an
Surah A/ Ma’idah Ayat 1. Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, penuhilah janji-janji....”.

profesional dalam bekerja, sebagaimana disebut dalam Alqur’an Surah al-Insyirah Ayat 7.
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Artinya: “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras
(untuk urusan yang lain)” yang perspektif ini selaras dengan upaya pelaksanaan pelayanan
usaha tersebut kepada pelanggan oleh pemiliki usaha Pak Tasmin sebagai pemilik cuci
mobil yang berada di Mojokerto. Selain itu, karyawan yang rajin bekerja setiap hariya sebab
karyawan tersebut berhubungan langsung dengan pelanggan dalam melayani pelanggan
secara baik dan bijak.

Kedua; keandalan (re/iability) sebagaimana dicontohkan Nabi Muhammad saw.
dalam Alqur’an Surah alAhzab Ayat 21. Artinya: “Sesungguhnya telah ada pada diri
Rasulullah itu suri tauladan yang baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharapkan
(rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat dan yang banyak mengingat Allah” Proses
mengelola SDM agar pelanggan merasa puas dalam hasil pencucian kendaraan mereka,
maka diperlukan kesan positif pelanggan agar mereka merasa nyaman agar kelak pelanggan
besar kemungkinan kembali lagi mencucikan mobilnya, Pelanggan mengakui bahwasanya
hasil cuciaan bersih, dan akan meginformasikan kembali usaha tersebut kepada relasi
mereka. Berikut hasil Pencatatan data pelanggan dengan menyebar angket di usaha cuci

mobil pak Tasmin sebagai berikut:

Tabel 1. Rekap Kepuasan Pelanggan Cuci Mobil

Pernyataan Nama Pekerjaan
Biaya Terjangkau 1. M. Wasil Swasta
2. Achmat Wiraswasta
3. Shodiq Swasta
4.  Bagus PNS
5. Asnani Swasta
Pelayanan sederhana dan | 1.  Sardi Pedagang
membuat nyaman 2. Anis Styawan Swasta
3. Sudarman Guru
4. Santoso Swasta
Karyawan sopan 1. Denis Swasta
2. Deri Satpam
3. Dodi PNS
4. Dedy Swasta
5. Didik Guru
Akan Menjadi pelanggan | 1.  Mulyono Pedagang
tetap 2. Nurholis Swasta
3. Ninik Guru
4.  Surt Swasta
Karyawan memberikan | 1. Tio Swasta
pelayanan yang baik 2. Anshori Montir
3. Igbal Swasta
4. Deni Swasta
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Fasilitasnya dapat 1. Ansori Swasta
membuat nyaman 2. Asti Ibu rumah tangga
pengunjung 3. Denis Swasta
4,  Sutris Swasta
5. Pagiman Supir
6. Dia Swasta
7.  Susi Swasta
8. Nani Pedagang
9. Doni PNS
10. Tatik Ibu rumah tangga
11. Susi Pedagang
12, Let Swasta
13. Koko Guru
14. Bodi Swasta
15. Juni Swasta
16. Dodi Karyawan
17. Sutris PNS
18. Kiki Karyawan
19. Tutik Swasta
20. Tatik Guru
21. Susi Swasta
22. Jio Dokter gigi
23. Giman Swasta
24, Lilis Swasta
25. Mimi Ibu rumah tangga
26. Oki Guru
27. Iki PNS
28. Ut Pedagang
29. Putri Swasta
30. Puput Ibu rumah tangga
31. Eko Supir
32. Toni PNS
33. Augy PNS
34. Ugy Dokter

Berdasarkan kepuasan pelanggan dalam pelayanan karyawan mereka mengatakan
bahwa mereka merasa puas terhadap kinerja karyawan serta harga yang ditetapkan sangat
terjangkau sehingga beberapa masyarakat menengah keatas dan kebawah dapat mencuci
kendaraanya tanpa mengeluarkan uvang terlalu mahal. Sehingga cuci mobil ini dapat dikenal
oleh beberapa lapisan mayarakat. Tingkat kepuasaan pelanggan dapat dilihat dari seberapa
sering mereka berkunjung dan memberikan uang lebih kepada karyawan. Hal ini sesuai
dengan perspektif islam dapat diberikan berupa kemanan, kenyamanan, kejujuran dan
sebagainya. Hal ini sesuai dengan firman Allah dalam Surah al-Syw’ara Ayat 181-182.
Artinya: “sempurnakaniah takaran dan janganlah kamu merngikan orang lain dan timbanglah dengan
timbangan yang benar’. Usaha cuci mobil pak Tasmin memiliki kepuasan yang cukup terhadap
kinerja karyawan, fasilitas serta harga yang terjangkau. Faktor- faktor tersebut akan
meningkatkan tingkat kenyaman pelanggan ketika berkunjung, Bapak Tasmin menyadari
meski harga yang lumayan terjangkau, menurutnya bahwa patokan harga dan konsistensi

karyawan melayani pelanggan mempengaruhi pelanggan untuk berkunjung kembali. Data
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keuangan yang diperoleh oleh pihak pemiliki berkisar dibawah UMR setiap harinya rata -
rata Rp 100,000 ribu keuntungan yang didapat. Usaha cuci mobil ini mematok harga cuci
sepeda motor berkisar 10,000- 15,000 rb, cuci mobil bekisar 25,000- 35,000 rb dan cuci
sepeda 5,000-10,000 rb. Harga tersebut memungkinkan menarik pengunjung atau
pelanggang berkunjung untuk mencuci kendaraanya.

Temuan penelitian ini adalah pengunjung atau pelanggan lebih tertarik pada harga
yang terjangkau serta pelayanan yang dilakukan karyawan kepada pelanggan tersebut.
Keramahan dan sikap karyawan akan membuat karyawan nyaman untuk datang atau

berkunjung kembali.

SIMPULAN DAN SARAN

Dari serangkaian uji di atas, tulisan ini menyimpulkan beberapa hal sebagai berikut.
Pertama; bahwa Kepuasan pelayanan yang berdasarkan perspektif islam menimbulkan
kepercayaan, daya tanggap (responsiveness) dan perhatian (emphaty) dari pelanggan dan hal ini
sangat memengaruhi tingkat kepercayaan pelanggan cuci mobil tersebut sebab usaha cuci
mobil ini sangat tanggap dalam memahami keinginan donator dan sangat memerhatikan
kebutuhan pelanggan yang pada goa/nya nanti mereka akan kembali mencuci mobilnya di

usaha ini sehingga akan dapat menambah pendapatan dari pemilik usaha.
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