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 This research intends to identify the impact of the quality of employee services on 

client happiness at PT. Mitra Bina Mandiri, to achieve this goal, so that a qualitative 

descriptive analysis method is used. This analysis is based on information that is 

claimed in the form of data explanations and then developed with other information 

to gain clarity or establish a reflection, in this case regarding the quality of 

employee services to client satisfaction at PT. Mandiri Bina Partners. Which is part 

of the quality of employee services can affect client satisfaction when making 

purchases. All information will be obtained from the results of observation, selection 

and debriefing with all parties involved in future research. 
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 Riset ini bermaksud buat mengenali berartinya akibat mutu jasa pegawai kepada 

kebahagiaan klien pada PT.Mitra Bina Mandiri, buat menggapai tujuan itu, hingga 

dipakai tata cara analisa diskriptif kualitatif. Analisa ini bersumber pada informasi 

yang diklaim dalam wujud penjelasan data setelah itu di kembangkan dengan 

informasi yang lain buat memperoleh kejelasan ataupun memantapkan sesuatu 

cerminan, dalam perihal ini hal mutu jasa pegawai kepada kebahagiaan klien pada 

PT. Mitra Bina Mandiri. Yang di mana bagian dari mutu jasa pegawai sanggup 

pengaruhi kebahagiaan klien pada dikala melaksanakan pembelian. Seluruh 

informasi hendak diperoleh dari hasil observasi, pemilihan serta tanya jawab dengan 

seluruh pihak yang ikut serta dalam riset esoknya. 
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1.  PENDAHULUAN  
Kesuksesan sesuatu industri bidang usaha pula amat dipengaruhi oleh gimana industri itu 

bisa melegakan kliennya, serta salah satunya dengan membagikan jasa pada pelanggan yang 

seharusnya ditunjukan pada jasa yang berkelanjutan. Kebahagiaan pelanggan dengan cara orang 

amat susah digapai sebab beragam kemauan tiap pelanggan. Oleh sebab itu tiap industri bidang 

usaha memiliki bermacam pendekatan buat memperoleh pemecahan yang baik buat pelanggan. 

Perihal ini dibantu oleh statment Kotler yang melaporkan kalau kebahagiaan merupakan perasaan 

suka ataupun kecewa seorang yang berawal dari analogi antara kesannya kepada kemampuan 

ataupun hasil sesuatu produk serta harapan- harapannya.Pemasalahan ketidakpuasan pada 

konsumem tidak terbebas dari layanan yang diserahkan oleh penyaji pelayanan. Bagi 

Parasuratman, memastikan kalau dalam menilai pelayanan yang bertabiat intangible, kliennya 

memakai ciri ialah Fakta langsung( tangibles), Keandalan( realiability), Energi paham( 

responsibility), Agunan( assurance), Empati( empathy).[1]Lupiyoadi berkata kalau salah satu 
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aspek penting yang wajib dicermati oleh industri dalam tingkatkan kebahagiaan pelanggan 

merupakan mutu jasa pegawai[2]. 

Bagi Kotler serta Keller merupakan perasaan suka serta kecewa pada seorang yang 

ditimbul sebab menyamakan kemampuan yang dipersepsikan produk( hasil) kepada ekspektasi 

mereka. Sebaliknya Bagi zeithaml serta Bitner kebahagiaan pelanggan merupakan sepanjang 

mana asumsi para pelanggan hal pelampiasan keinginan.[3] Kebahagiaan ialah evaluasi hal 

karakteristik ataupun idiosinkrasi produk ataupun pelayanan yang dialami sendiri oleh 

pelanggan.kebahagiaan ataupun ketidakpuasan ialah sesuatu perasaan pelanggan selaku reaksi 

kepada produk benda ataupun pelayanan yang sudah disantap. Kebahagiaan ataupun 

ketidakpuasan ialah reaksi klien kepada penilaian ketidaksesuain yang dipersepsikan antara 

impian saat sebelum pembelian serta kemampuan faktual produk yang dirasakna sehabis 

konsumsinya. Klien yang puas kala mutu layanan yang dialami pelanggan cocok ataupun apalagi 

melampaui impian. 

Bidang usaha dalam masa kesejagatan semacam yang tengah terjalin saat ini ini terletak 

dalam suasana yang serba tidak tentu serta susah sekali buat diprediksi dalam mengalami 

tantangan. Dengan cara dalam, badan mengalami permasalahan daya produksi, kualitas, bayaran, 

durasi, jasa, keamanan, area serta sikap pekerja yang terus menjadi hari terus menjadi berat.[4] 

Sedangkan dengan cara eksternal, badan menemukan titik berat dari bermacam arah antara lain 

dari klien, agen, pesaing, badan swadaya warga, penguasa serta bermacam berbagai pergantian 

yang tidak tersangka. 

Buat mengalami kerumitan serta keseriusan tantangan yang terus menjadi berat, arahan 

industri ataupun badan dituntut berfikir inovatif buat menciptakan bermacam inovasi strategi 

yang sanggup menghasilkan sinergi yang membagikan partisipasi maksimal untuk pendapatan 

tujuan badan. Buat seperti itu perusahaan- perusahaan dituntut buat bisa mempraktikkan sesuatu 

kebijakan- kebijakan yang penting menyangkut jasa untuk mengestimasi terdapatnya hawa 

kompetisi yang terus menjadi bersaing. Salah satu faktor terutama didalam sesuatu badan 

merupakan kelebihan jasa yang dipunyanya. Kelebihan jasa didalam sesuatu badan ataupun 

industri, paling tidak bisa jadi kesuksesan sesuatu industri dalam mengalami seluruh tantangan 

serta bahaya yang hendak membatasi laju kemajuan industri pada waktu yang hendak tiba. 

Mutu jasa pegawai kepada kebahagiaan klien bisa membagikan partisipasi pada industri 

dalam tingkatkan pemasukan waktu panjangnya merupakan pada sepanjang mana keahlian 

industri ataupun badan melayani ataupun berikan jasa dengan cara maksimum pada para 

pelanggannya dengan cara analitis serta terprogram yang tidak melanggar nilai- nilai etika dalam 

suatu bidang usaha.[5] Pada pabrik ataupun bidang usaha yang mengarah pada klien, hingga 

tidak bisa dijauhi kalau mutu jasa jadi salah satunya aspek determinan dari keberadaan industri 

ataupun pabrik itu dalam ikut serta di pabrik ataupun bidang usaha yang penuh dengan kompetisi, 

sebab bila mutu jasa tidak dicermati, hingga konsekuensinya klien hendak beralih pada pabrik 

ataupun bidang usaha lain yang semacam yang lebih membagikan jasa yang melegakan untuk 

pelanggannya. 

Jasa ialah tiap aksi serta aktivitas yang bisa ditawarkan selaku pihak pada di pihak lain, 

pada dasarnya yang tidak berbentuk ataupun tidak menyebabkan kepemilikan apapun. Jasa ialah 

terdapat rasa yang mengasyikkan diserahkan pada orang yang lain diiringi pada 

kemudahankemudahan ataupun penuhi seluruh keinginan mereka.Tidak hanya aspek mutu jasa, 

aspek lain yang mempengaruhi kepada kebahagiaan pelanggan merupakan keseluruhan sarana 

industri. Diketahui ataupun tidak, pelanggan saat ini ini sanggat kritis kepada ketersediaan sarana 

yang terdapat pada industri bagus dari bentuk bangunan, zona parkir, ruang menunggu, 

keamanan, serta serupanya. Tidak hanya sarana itu, sarana yang tidak takluk berarti yang lain 

merupakan sarana koperasi itu sendiri yang amat diperlukan oleh pelanggan dalam bagan 

membagikan keringanan dalam bisnis. 

Dalam badan finansial permasalahan jasa ialah perihal yang amat berarti yang dikira 

sanggup pengaruhi kebahagiaan pelanggan. Sistem jasa butuh dibantu oleh mutu jasa, sarana 

yang mencukupi.[6] Sebaliknya tujuan membagikan jasa ialah buat membagikan kebahagiaan 
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pada pelanggan. Serta dengan pangkal energi insani ialah pangkal energi sangat berarti buat 

memenangkan kompetisi, sebab ialah tulang punggung dari semua sistem yang didesain, tata cara 

yang diaplikasikan, serta teknologi yang di maanfaatkan. Oleh sebab itu, vital buat meningkatkan 

pangkal energi insani lewat cara rekrutmen yang kontitif, penataran pembibitan yang analitis, 

kenaikan kebahagiaan karyawan, kenaikan pembelajaran karyawan, serta pemberdayaan 

karyawan.[7]Mempunyai pegawai yang amat ahli serta efisien ialah salah satu kunci berhasil 

industri. 

Kompetisi dalam bumi upaya ialah perihal yang biasa, spesialnya dalam upaya yang 

semacam, perihal itu bermaksud buat mendapatkan pangsa pasar,alhasil upaya itu hendak 

mendapatkan profit.[11] Kunci penting buat memenangkan kompetisi merupakan berikan angka 

serta kebahagiaan pada tiap klien lewat penyampaian produk yang bermutu dengan harga 

kompetitor. [8]Pada dasarnya tujuan dari sesuatu bidang usaha merupakan buat menghasilkan 

kebahagiaan para klien yang berasal dari menimbulkan rasa ketertarikan ataupun atensi buat 

membeli benda yang diperjual belikan. 

Apa yang memastikan pelanpggan hendak amat puas, kira- kira puas, ataupun tidak puas 

dengan sesuatu pembelian dengan memandang dari bidang jasa yang diserahkan oleh pegawai 

pada suatu industri. Kebahagiaan konsumen ialah guna dari seberapa dekat antara impian( 

expectations) konsumen atas produk itu dengan kemampuan yang dialami( perceived 

performance) dari produk itu[9]. Bila kemampuan produk itu lebih kecil dari impian klien, klien 

itu hendak merasa kecewa; bila penuhi impian, klien itu hendak merasa puas; serta bila 

melampaui impian, klien hendak merasa amat puas. Perasaan- perasaan ini hendak pengaruhi 

apakah klien itu hendak membeli produk itu lagi serta mengantarkan dengan cara positif ataupun 

minus mengenai produk itu pada orang lain. Keadaan yang pokok semacam inilah yang sanggup 

membagikan opini puas klien buat senantiasa bertamu serta membeli produk yang terdapat di 

PT. Kawan kerja Bina Mandiri Pasuruan. 

 

2. PEMBAHASAN 

Riset ini memakai analisa dekskriktif kualitatif, analisa ini bersumber pada informasi yang 

diklaim dalam wujud penjelasan data setelah itu dibesarkan dengan informasi yang lain buat 

memperoleh kejelasan ataupun memantapkan sesuatu cerminan dalam perihal ini ialah hal mutu 

jasa pegawai kepada kebahagiaan klien pada PT. Kawan kerja Bina mandiri Mampu Gempol 

Pasuruan. 

Ada pula pangkal informasi yang dipakai merupakan informasi pokok yang didapat dengan 

cara langsung dari subjek riset dengan metode obserpasi serta tanya jawab pada responden. 

Sebaliknya informasi inferior merupakan informasi yang digabungkan dari dokumen- dokumen 

industri. Informasi ini ialah cerminan biasa industri semacam asal usul serta cerminan industri 

dan bentuk badan. 

1. Karakter Informal Riset Jumlah informal dalam riset ini merupakan 3 orang yang terdiri dari 

Kepala Gerai, Karywan, serta Customer PT. Kawan kerja Binamandiri Gempol Pasuruan. 

2. Cerita Hasil Riset Dari hasil riset ini di miliki lewat tanya jawab yang dicoba pada responden. 

Bersumber pada tanya jawab yang dicoba oleh periset kepada Kepala Gerai, Pelanggang, 

serta kariawan PT. 

Kebahagiaan klien ialah tujuan seluruh industri. Dengan terdapatnya mutu jasa yang bagus 

pastinya amat pengaruhi mutu industri itu sendiri[10]. Strategi tingkatkan kebahagiaan klien 

ialah metode buat mendapatkan klien terkini dengan mencampurkan bermacam metode. 

Kebahagiaan klien sendiri ialah reaksi ataupun asumsi yang diserahkan para klien sehabis 

terpenuhinya keinginan mereka hendak suatu produk, alhasil para klien mendapatkan rasa aman 

serta suka sebab harapannya terkabul. Tidak hanya itu kebahagiaan klien pula kerap dijadikan 

selaku salah satu tujuan penting dari strategi penjualan ataupun bidang usaha. 

Kesuksesan strategi penjualan sesuatu industri bisa digapai bila kebahagiaan klien terkabul. 

Tetapi buat mendapatkan kebahagiaan bukanlah gampang, sebab masing- masing klien 

memmpunyai tingkatan kebahagiaan yang berbeda- beda meski menginginkan produk yang 
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serupa. Cara pelampiasan kepusan klien tidak cuma menginginkan produk yang bermutu saja, 

tetapi pula menginginkan terdapatnya sistem jasa yang mensupport, system jasa ini merupakan 

dengan memakai( 4S+STAR). Alhasil para klien hendak merasa suka dengan produk yang yang 

diperlukan, dan aman dalam jasa yang diserahkan. 

Terdapatnya kebahagiaan klien pula amat pengaruhi omset pemasaran yang diperoleh. Bila 

klien merasa amat puas hendak sesuatu produk hingga permohonan hendak bertambah serta 

omset pemasaran juga turut naik, kebalikannya bila klien tidak merasa puas hingga permohonan 

hendak menyusut sedemikian itu pula dengan omset penjualannya. Perihal berarti yang lain yang 

wajib dicermati ialah, klien yang kurang puas dengan sesuatu produk serta jasa yang iya miliki 

hingga klien itu tidak hendak membeli atau tidak hendak lagi produk yang kita tawarkan. Selan 

itu, klien yang kurang puas pula bisa menggambarkan pada klien ain mengenai aib jasa yang 

mereka miliki, alhasil dapa memunculkan pandangan kurang baik digolongan para klien. Buat 

itu butuh terdapatnya strategi tingkatkan kebahagiaan klien yang bermutu. 

 

3. PENUTUP 
Bersumber pada hasil riset serta ulasan, hingga diperoleh sebagian kesimpulan antara lain: 

1. Akibat mutu jasa pegawai dalam tingkatkan kebahagiaan klien pada PT. Kawan kerja 

Binamandiri Mampu Gempol Pasuruan memakai sistem jasa( 4S+STAR). 

2. Selaku gerai Wool paper, strategi yang dicoba buat tingkatkan kebahagiaan klien merupakan 

pegawai membagikan produk yang bermutu, membagikan jasa yang ramah, fokus pada 

kebutuhan ataupun pendapatan klien, membagikan agunan ataupun jaminan pada produk yang 

diserahkan, menganggap klien seperti atasan, memakai komunikasi yang efisien, serta 

membagikan angka lebih pada klien loyal. 

3. Ada pula poin- poin jasa yang diserahkan pada klien yang tiba di PT. Kawan kerja 

Binamandiri Mampu Gempol Pasuruan supaya merasa aman serta puas merupakan 

standarisasi jasa, sevice excellence, customer service trends, happy customers, serta reward 

klien. 

 

4. DAFTAR PUSTAKA 
Abdullah, Meter.( 2014). Manajemen serta Penilaian Kemampuan Pegawai. In Meter.Abdullah, 

Manajemen serta Penilaian Kemampuan Pegawai(p.3). Yogyakarta:Aswaja 

Pressindo. 

Abdulwahed kamae, A. I.( 2020). Akibat Karakter Kelangsungan Terhadap Pengalaman, Sikap 

Kegiatan Inovatif, Dengan Kedudukan Moderasi Etika Kegiatan Islami. Harian 

Ekonomi, Bidang usaha serta Akuntansi Vol. 22 Nomor. 1, 16. 

Akbar, S.( 2018). Analisa faktor- Faktor Yang Pengaruhi Kemampuan Pegawai.JIAGANIS, 5. 

Akbar, S.( 2018). Analisa Faktor- Faktor Yang Pengaruhi Kemampuan Pegawai.JIAGANIS Vol. 

3 Nomor. 2, 4. 

Andi Rizma Ridhasyah, H. A.( 2020). Analisa Jasa Prima kepada Kinerja Karyawan PT 

PLN( PERSERO) Bagian Benih Sulawesi Utara, Tengah, dan Gorontalo. 

Economics Bosowa Journal Vol. 6 Nomor. 002, 201 

Jasfar, F,( 2002)“ Mutu Pelayanan serta Hubungannya Dengan Kepatuhan SertaKomitmen 

Pelanggan: Study Pada Klien Salon Kecantikan”.Harian Siasat Bidang usaha. Vol. 17. 

Nomor. 1. 43- 46 

Rivai( 2009) Manajemen Pangkal Energi Orang, Jakarta Kesembilan 

Sulistiyani serta Rosidah, 2009, Manajemen Pangkal Energi Orang, Garaha Ilmu Yogyakarta. 

Supranto. 2006. Pengukuran Tingkatan Kebahagiaan Klien. Edisi Ketiga.Rineka Membuat: 

Jakarta 

Tjiptono, Fandy. 2008. Strategi Penjualan. Versi Ketiga.Andi: Yogyakarta 



Jurnal Ilmu Sosial dan Pendidikan (JISIP)           e-ISSN : 2656-6753, p-ISSN: 2598-9944 

            2093| Analisis Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pt. Mitra Bina 

                                            Mandiri Kecamatan Gempol Kabupaten Pasuruan (Mochammad Khoirul Imron) 

Umar, Husein. 1997. Study Kelayakan Bidang usaha. Versi Ketiga.Gramedia Pustaka Penting: 

Jakarta 

 


