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ABSTRAK

Pelayanan prima merupakan pelayanan yang diberikan kepada pelanggann
dan pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang sesuai dengan harapan dan
kepuasan. Esensi dalam pelayanan prima adalah upaya untuk memberikan layanan
terbaik bagi pelanggann yang berorientasi pada kepentingan pelanggann sehingga
memungkinkan untuk kita mampu memberikan layanan yang optimal. Didalam
pelayanan prima terdapat kualitas pelayanan, manajemen hubungan pelanggann,
dan mulut ke mulut.

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah metode
penelitian kualitatif. Penelitian ini merupakan penelitian lapangan, karena
penelitian dalam penelitian ini peneliti langsung turun ke tempat penelitian,
dengan objek peneliatian yaiti Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto. Adapun
sumber data didapatkan dari data primer dan data sekunder. Penelitian ini
menggunakan teknik pengumpulan data berupa wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Langkah selanjutnya dalam penelitian ini adalah analisis data, dan
langkah terakhir dalam penelitian ini adalah uji keabsahan data.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwasannya pelayanan prima
dalam menjaga keberlangsungan bisnis selama pandemi covid-19 di Pratistha
Harsa cukup efektif dengan menerapkan kualitas pelayanan, manajemen
hubungan pelanggann, dan mulut ke mulut. Dari sisi lain pelayanan prima dalam
menjaga keberlangsungan bisnis pada masa pandemi covid-19 yang diberikan
pedagang dengan lebih memperhatikan karakter dan kebutuhan pelanggann,
melayani dengan baik, sopan, dan ramah, selalu mengutamakan kebutuhan dan
keinginan pelanggann.

Kata kunci: pelayanan prima, pedagang , covid-19
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EXCELLENT SERVICE ANALYSIS IN MAINTAINING BUSINESS
CONTINUITY DURING THE COVID-19 PANDEMIC
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ABSTRACT

Excellent service is a service provided to customers and service that meets
quality standards in accordance with expectations and satisfaction. The essence of
excellent service is an effort to provide the best service for customers that is
oriented towards customer interests so that it allows us to be able to provide
optimal service. In excellent service there is quality service, customer relationship
management, and word of mouth.

The research method used in this study is a qualitative research method.
This research is a field research, because the research in this study the researcher
immediately went down to the research site, with the object of research yaiti
Culinary Center Pratistha Harsa Purwokerto. The data source is obtained from
primary data and secondary data. This study used data collection techniques in the
form of interviews, observations, and documentation. The next step in this study
is data analysis, and the last step in this study is to test the validity of the data.

The results of this study show that excellent service in maintaining
business continuity during the Covid-19 pandemic in Pratistha Harsa is quite
effective by implementing service quality, customer relationship management,
and word of mouth. On the other hand, excellent service in maintaining business
continuity during the Covid-19 pandemic provided by merchants by paying more
attention to customer character and needs, serving well, being polite, and friendly,
always prioritizing customer needs and desires.

Keywords: excellent service, merchant, covid-19
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada zaman seperti sekarang semakin banyak pedagang yang
menjualkan barang dagangannya, seperti berjualan makanan, minuman,
maupun yang lainnya. Semakin banyaknya pedagang, maka semakin
disadari juga betapa pentingnya pelayanan prima atau excellent service
untuk menjaga keberlangsungan bisnis. Persaingan dalam hal perdagangan
tidak dapat dihindari lagi, namun agar bisnis atau usahanya dapat bertahan
ataupun diterima oleh konsumen maka harus membuat konsumen tersebut
percaya dengan barang yang dijual. Konsumen dalam memilih produk atau
makanan sering berubah-ubah sehubungan dengan karakter atau perilaku
yang dimiliki oleh konsumen. Jadi, semakin banyak usaha kecil atau
pedagang yang menawarkan pelayanan prima atau excellent service
kepada para pelangannya (Sari, 2020).

Layanan yang diberikan dengan berfokus kepada kepuasan
pelanggann yaitu pelayanan prima atau excellent service. Esensi dalam
pelayanan prima adalah upaya untuk memberikan layanan terbaik bagi
pelanggann yang berorientasi pada kepentingan pelanggann sehingga
memungkinkan untuk kita mampu memberikan layanan yang optimal.
Upaya dalam memberikan layanan yang terbaik ini dapat diwujudkan
apabila kita dapat menonjolkan kemampuan, sikap, penampilan, perhatian,
tindakan, dan tanggung jawab yang baik (Bastiar, 2010). Pelayanan prima
merupakan pelayanan yang diberikan kepada pelanggann dan pelayanan
yang memenuhi standar kualitas yang sesuai dengan harapan dan kepuasan
(Sari, 2020). Pandemi covid-19 yang terjadi di Indonesia sekarang ini
menuntut kepada pedagang terutama pedagang di Pratistha Harsa untuk
mempu memberikan pelayanan prima agar pelanggan merasa kebutuhan

yang diinginkan terpenuhi dengan baik.



Kemampuan dalam mempertahankan keberlangsungan bisnis menjadi
hal yang perlu diperhatikan oleh perusahaan pada masa pandemi covid-19
saat ini. Menurut Merriman (2001) dalam penelitiannya mengatakan
bahwa business sustainability menjadi prioritas bagi setiap perusahaan.
Hal ini dikarenakan business sustainability merupakan faktor penting yang
dapat meningkatkan kinerja dan efisiensi penggunaan sumber daya yang
dimiliki perusahaan serta meningkatkan nilai perusahaan dalam jangka
waktu yang panjang. Perusahaan yang memiliki business sustainability
yang baik akan meningkatkan kemudahan akses permodalan dan investasi
bisnisnya. Business Sustainability juga merupakan suatu tantangan bagi
perusahaan dan merukapan hal kompleks yang tidakudah mudah untuk
dikelola. Selain itu, keberhasilan perusahaan dalam meciptakan business
sustainability akan mengalami pertumbuhan yang signifikan yang pada
akhirnya akan meningkatkan nilai kekayaan perusahaan dan para
pemangku kepentingan. Hal tersebut dikarenakan business sustainability
menggambarkan bagaimana tingkat keunggulan bersaing yang dimiliki
perusahaan (Khayati, 2022).

Selain itu juga, keberlanjutan dalam hal pertumbuhan perusahaan
sangat penting terutama jika berada dalam kondisi ekonomi yang sedang
bergejolak akibat pandemi covid-19. Adanya pertumbuhan keberlanjutan
ini dapat mempresentasikan bagaimana prospek atau masa depan
perusahaan sehinga komitmen perusahaan untuk meningkatkan
keunggulan komperatif dan kinerja keuangan masa kedepan sangat penting
bagi keberlangsungan bisnis perusahaan (Khayati, 2022). Saat ini banyak
pedagang yang tidak mampu mempertahankan keberlangsungan bisnisnya
di tengah pandemi covid-19. Pedagang pada saat ini sangat berusaha keras
untuk tetap memperatahankan bisnis walaupun banyak pedagang yang
tidak bisa mempertahakan bisnisnya. Pedagang Pratistha Harsa menjadi
salah saru dari banyaknya pedagang yang mampu memperatahankan bisnis

di tengah pandemi covid-19.



Pandemi covid-19 atau coronovirus merupakan keluarga besar dari
virus yang bisa mengakibatkan terjadinya penyakit pada manusia dan
hewan. Pandemi covid-19 yang dialami oleh negara-negara di dunia
memberikan dampak yang sangat besar. Penerapan status lockdown yang
membatasi aktifitas masyarakat, baik dari lembaga pemerintahan,
perusahaan swasta, wirausaha, transportasi, pariwisata, pendidikan, dan
masih banyak sektor lainnya yang terkena imbas dari penerapan ini
(Afidah, 2021). Pusat kuliner Pratistha Harsa merupakan salah satu tempat
yang terkena imbas dari covid-19 dari sektor ekonomi. Meningkatkan
kasus pandemi covid-19 di Kabupaten Banyumas berdampak pada sektor
perekonomian masyarakat, salah satunya yaitu sektor kuliner di pusat
kuliner Pratistha Harsa Purwokerto.

Pedagang di Pratistha Harsa menyadari betapa pentingnya
mempertahankan dan memperoleh kepercayaan dari konsumen bagi
keberlangsungan bisnis atau usahanya. Para pedagang berlomba-lomba
untuk menunjukkan sikap menghargai dan ramah kepada konsumen dan
memberikan pelayanan yang lebih unggul. Dengan memberikan kualitas
pelayanan maupun pelayanan prima yang baik kepada konsumen akan
menumbuhkan kepercayaan yang akan menjadi faktor utama bagi
pedagang di Pratistha Harsa untuk mempertahankan usahanya. Pedagang
dalam memberikan pelayanan prima hal yang sangat penting vyaitu
pelayanan pelanggann, dimana mengerti dan memberikan kebutuhan
pelanggann dengan usaha yang terbaik (lwan, 2022). Pelanggann atau
customer sendiri dalam KBBI merupakan orang yang secara berulang-
ulang kembali atau datang ke tempat yang sama (Windasuri & Susanti,
2017).

Pedagang di Pratistha Harsa berjumlah 89 pedagang yang menempati
bangunan prtistha harsa. Bangunan Pratistha Harsa sendiri terdiri dari 2
lantai, yaitu lantai 1 digunakan untuk pusat kuliner yang terdiri dari 75
pedagang los, dan lantai 1 digunakan untuk pedagang kios yang terdiri dari

14 pedagang.



Tabel 1.1 Data Pedagang Pratistha Harsa Purwokerto

No | Lokasi/tempat Jumlah Jumlah Jumlah jenis
pedagang lokasi/tempat | dagangan

1. Kios 14 pedagang 14 kios 5 jenis

2. Pangkalan los | 11 pedagang 11 los 5 jenis

3. Pangkalan los Il 8 pedagang 8 los 7 jenis

4. Pangkalan los Il | 6 pedagang 6 los 4 jenis

5. Pangkalan los IV | 23 pedagang 23 los 13 jenis

6. Pangkalan los VV 8 pedagang 8 los 4 jenis

7. Pangkalan los VI | 11 pedagang 11 los 7 jenis

8. Pangkalan los VII | 8 pedagang 8 los 3 jenis

Sumber: Dokumen Pratistha Harsa Purwokerto

Banyaknya pedagang di Pratistha Harsa mengharuskan setiap
pedagang mampu bersaingan dengan pedagang yang lain, dengan cara
memberikan pelayanan prima atau excellent service. Pelayanan prima atau
excellent service senidri merupakan usaha yang dapat dilakukan untuk
melaksanakan semua rencana dan kebijakan dalam memberikan pelayanan
kepada konsumen yang dapat memberikan kepuasan yang berikan oleh
pedagan (Sari, 2020). Dalam memberikan pelayanan prima pedagang juga
harus memperhatikan kualitas pelayanan yang akan diberikan kepada
konsumen yang datang. Apalagi dalam situasi seperti sekarang dimana
pandemi covid-19 yang sedang terjadi di Indonesia, mengharuskan pada
pedagang atau pelaku usaha untuk mencari cara agar usahanya tidak tutup.

Dalam memberikan pelayanan prima pedagang harus memahami dan
mengetahui kebutuh konsumen agar dapat memenuhi kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen menjadi tolak ukur dari keberlangsungan bisnis yang
dijalankan. Sehingga pedagang di Pratistha Harsa harus selalu memberikan
pelayanan prima kepada konsumen agar bisnis yang dijalankan akan
beratahan lama. Namun, kenyataanya di pratisha harsa ada beberapa

pedagang yang tidak menerapkan pelayanan prima atau excellent service



sehingga bisnis yang dijalakannya harus tutup. Apalagi dalam kondisi
pandemi covid-19 seperti sekarang pedagang harus sangat memperhatikan
pelayan prima yang diberikan kepada konsumen.

Penerapan excellent service yang dilakukan oleh pedagang secar tidak
langsung dapat membantu menjaga keberlangsungan bisnis selama
pandemi covid-19. Menurut Handayani keberlangsungan bisnis merupakan
adalah suatu kondisi usaha, di mana di dalamnya terdapat cara-cara untuk
mempertahankan, mengembangkan dan melindungi sumber daya serta
memenuhi  kebutuhan sutau wusaha atau industri, cara-cara Yyang
diperunakan ini bersumber dari pengalaman sendiri, pengalaman orang
lain, dan berdasarkan pada kondisi keadaan ekonomi yang sedang terjadi
di dalam dunia bisnis memastikan bahwa Kkeberlangsungan usaha
merupakan bentuk kondisi usaha yang konsisten, dimana keberlangsungan
ini suatu proses berlangsungnya usaha baik mencakup pertumbuhan,
perkembangan, strategi untuk menjaga keberlangsungan usaha dan
pengembangan usaha dimana semua keberlangsungan ini bermuara pada
keberlangsungan dan eksistensi (ketahanan) usaha (zZhafirah, 2022).

Pedagang yang ada di Pratistha Harsa sangat mengarasakan imbas dari
adanya pandemi covid-19 ini, apalagi pedagang yang hanya mengandalkan
pendapatannya dari penjualan. Namun masih banyak pedagang yang
membertahankan dagangan di masa pandemi covid-19 sampai sekarang di
masa seperti sekarang ini. Pedagang yang masih mempertahankan
dagangannya mereka memberikan pelayanan prima yang maksimal kepada
pelanggann sehingga mampu bertahan dan tidak menutup dagangannya.

Tabel 1.2 Data Pedagan yang Stabil Pada Masa Pandemi Covid-

19

No LokasiLtempat Jumlah Pedagang Pedagang

lokasi/tempat Aktif Tidak Aktif
1. Kios 14 Kkios 10 pedagang | 4 pedagang
2. Pangkalan los | 11 los 6 pedagang | 5 pedagang
3. Pangkalan los |1 8 los 8 pedagang -
4. Pangkalan los I11 6 los 6 pedagang -
5. Pangkalan los IV 23 los 19 pedagang | 4 pedagang
6. Pangkalan los V 8 los 4 pedagang | 4 pedagang




7. Pangkalan los VI 11 los 9 pedagang | 2 pedagang

8 Pangkalan los V1I 8 los 4 pedagang | 4 pedagang

Sumber: Wawancara Pengelola Pratistha Harsa

Berdasark wawancara dengan pihak pengelola Pratistha Harsa, selama
pandemi covid-19 pada tahun 2021 yang terjadi dan dirasakan oleh
pedagang di Pratistha Harsa yang mengakibatkan beberapa pedagang tidak
bisa mempertahankan usahanya. Pratistha Harsa Purwokerto terdiri dari 2
lantai yang terdiri dari kios dan pangkalan los (Iwan, 2022). Kios di lantai
2 Pratistha Harsa terdapat 14 kios yang mana pada masa pandemi covid-19
pedagang yang masih katif yaitu sebanyak 10 pedagang. Sedangkan
pangkalan los yang terdapat di lantai 1 Pratistha Harsa terdapat 7
pangkalan los yang ditempati pedagang, pada masa pandemi covid-19
pedagang yang masih aktif sampai sekarang ini yaitu sebanyak 66
pedagang. Dimana pedagang tersebut tidak setiap hari berdagang dengan
bersamaan. Pedagang yang masih aktif di masa pandemi covid-19 tidak
hanya pedagang makanan saja, namun terdapat pedagang minuman yang
juga bertahan, diantaranya pedagang makanan dan minuman yang masih
aktif yaitu berupada lontong ayam, pisang buah, burger, ayam chiken, es
capcin, nasi rames, nasi campur, jus buah, salad, ketoprak, gorengan, soto
rempah, mie ayam, ayam bakar, bubur, es ketan, dan rujak sayur.

Pratistha Harsa merupakan tempat pusat kuliner yang menyediakan
berbagai jenis makanan dan minuman, mulai dari makanan tradisional
sampai makanan modern. Pratistha Harsa sendiri pusat kuliner yang
pertama di Banyumas dan merupakan pasar kuliner kelas 1. Selain
merupakan pasar kelas 1 Pratistha Harsa juga merupakan pasar kuliner
yang banyak pedagangnya, Yyaitu berjumlah 75 pedagang kuliner.
Keberadaan Pratistha Harsa mempunyai posisi yang sangat strategis yaitu
berada di pusat kota Purwokerto yang menjadikan peratistha harsa banyak

dikunjungi oleh wisatawan (Iwan, wawancara 16 November 2020).



Kondisi usaha pada saat sebelum dan sesaat adanya pandemi covid-19
yang dialami oleh para pedagang naik turun. Kondisi ini bisa dilihat dari
bagan di bawah ini

Bagan 1.1
Data perbandingan pendapatan pedagang Pratistha Harsa
Purwokerto sebelum dan pada masa pandemi covid-19

W Sebelum Pandemi Covid-19 W Pada Masa Pandemi Covid-19

2.000.000
1.500.000

880.000
900.000
750.000
820.000
1.000.000
920.000

520.000

450.000
500.000

320.000
400.000

I 430.000

PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG

AYAM NASI RAMES FRIED SOTO AYAM BUBUR SOTO JUS BUAH
BAKAR CHIKEN KETAN REMPAH
HITAM

Sumber: Observasi dan wawancara pedagang Pratistha Harsa Purwokerto, 2021

Bagan 1.1 menjelaskan jumlah pendapatan perhari-hari pedagang di
Pratistha Harsa Purwokerto sebelum dan pada masa pandemi covid-19.
Menunjukkan bahwa pada masa pandemi covid-19 beberapa pedagang di
Pratistha Harsa Purwokerto mengalami penurunan pendapatan yang
drastis.

Bagan 1.1 menunjukkan terdapat tujuh pedagang yang berjualan
selama masa pandemi covid-19. Pendapatan salah satu pedagang ayam
bakar sebelum pandemi covid-19 yaitu Rp. 880.000,- dan pada masa
pandemi covid-19 yaitu Rp. 450.000,-. Selain pedagang ayam bakar,
pedagang nasi rames sebelum pandemi covid-19 yaitu Rp. 900.000,- dan
pendapatan pada masa pandemi covid-19 yaitu Rp. 500.000,-. Selain
pedagang nasi rames, pedagang fried chiken mengalami penurunan
pendapatan pada masa pandemi covid-19, pendapatan sebelum pandemi

covid-19 yaitu Rp. 2.000.000,- dan pada masa pandemi covid-19 vyaitu



1.500,000,-. Pendapatan pedagang soto ayam sebelum pandemi covid-19
yaitu Rp. 750.000,- dan pada masa pandemi covid-19 yaitu Rp. 320.000,-.
Pendapatan pedagang bubur ketan hitam sebelum pandemi covid-19 yaitu
820.000,- dan pada masa pandemi covid-19 vyaitu Rp. 400.000,-.
Pendapatan pedagang soto rempang sebelum pandemic covid-19 yaitu Rp.
1.000.000,- dan pada masa pandemic covid-19 yaitu Rp. 520.000,-.
Pendapatan pedagang jus buah sebelum pandemi covid-19 vyaitu
Rp.9200.000,- dan pada masa pandemi covid-19 yaitu Rp. 430.000,-.
Menurunnya jumlah pendapatan juga dirasakan oleh pedagang lainnya
di Pratistha Harsa Purwokerto yaitu pedagang wedang uwuh, pedagang
gorengan, pedagang carica, pedagang sate, dan pedagang mie ayam.
Berkurangnya pengunjung Pratistha Harsa pada masa pandemi covid-19
mengalami penurunan mencapai 50%. Keberadaan Pratistha Harsa sangat
mempengaruhi perekonomian masyarakat Purwokerto. Pusat kuliner
merupakan tempat yang menyediakan berbagai fasilitas pelayanan dan
aktivitas kuliner untuk memenuhi kebutuhan wisatawan (Nugraha, 2018).
Keberadaan Pratistha Harsa dengan secara tidak langsung sangat
membantu perekonomian masyarakat Purwokerto dengan membuka usaha
dagang, seperti membuka warung makan dan lainnya. Para pedagang
menyediakan kebutuhan masyarakat seperti makanan dan minuman.
Berdasarkan uraian di atas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
mengenai keberlangsungan bisnis pedagang pada masa pandemi covid-19.
Dari hasil penelitian tersebut akan tertuang dalam judul “Analisis
Excellent Service Dalam Menjaga Keberlangsungan Bisnis Selama
Pandemi Covid-19 (Studi Kasus Pedagang Pusat Kuliner Pratistha Harsa

Purwokerto)”.

B. Definisi Operasional
1. Excellent Service
Excellent service berasal dari dua kata yakni “Excellent” dan

“Service”. Dimana Excellent berarti terbaik atau unggul, sedangkan



Service yang memiliki arti pelayanan atau jasa. Excellent Service
artinya suatu upaya yang dilakukan dalam memberi pelayanan terbaik
untuk pelanggann dengan tujuan dapat memberikan kepuasaan yang
optimal kepada pelanggann (lbnu, 2022). Indikator dalam sebuah
Excellent service terdapat customer relationship management (CRM)
adalah pendekatan yang baru pada pengelolaan hubungan antara
perusahaan dengan pelanggann (Windasuri & Susanti, 2017).
Keberlangsungan Bisnis (sustainable business)

Keberlangsungan bisnis atau sustainable business merupakan
suatu bentuk konsistensi dari kondisi suatu usaha, dimana
keberlangsungan ini merupakan suatu proses berlangsungnya usaha
baik mencakup pertumbuhan, perkembangan, strategi untuk unjaga
keberlangsungan bisinis dan pengembangan usaha dimana semua ini
bermuara pada keberlangsungan dan sksistensi usaha (Rosyad &
Wiguna, 2018). Keberlanjutan sendiri artinya usaha yang dijalankan
dan akan secara terus menerus beropersi atau berkembang untuk
jangka panjang. Keberlangsungan bisnis adalah suatu kestabilan dari
keadaan usaha yang mencakup pertambahan, kelanjutan dan
pendekatan untuk melindungi kelangsungan usaha dan ekspansi usaha.
Keberlangsungan bisnis merupakan usaha bisnis untuk menghambat
efek negatif bagi lingkungan maupun sosial agar keturunan penerus
nanti -memiki sumber daya yang memadai untuk memenubhi
kebutuhannya (Jiwa et al., 2022). Berdasarkan pengertian tersebut,
keberlangsungan bisnis adalah suatu usaha yang tetap berlangsung dari
waktu kewaktu secara turun menurun dalam jangka panjang dengan
kepemimpinan yang sama, sehingga dapat mempertahankan hasil

produksi yang dihasilkan.

. Pandemi Covid-19

Pandemi adalah wabah penyakit yang global yaitu penyakit
yang baru menyebar diseluruh dunia melampaui batas. Pandemi

menurut KBBI adalah suatu menjangkitnya wabah secara serempak di
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mana-mana, yang meliputi daerah geografi yang luas. Wabah penyakit
yang termasuk dalam kategori pandemi merupakan penyakit menular
dan mempunyai garis infeksi yang berkelanjutan. Sedangkang covid-
19 merupakan keluarga besar virus yang menyebabkan penyakit ringan
sampai berat, seperti common cold atau pilek dan penyakit serius
seperti MERS dan SARS. Penularan dari hewan ke manusia dan
manusia ke manusia (Sari, 2020).
. Pedagang

Pedagang secara etimologi adalah orang yang berdagang atau
bisa disebut dengan saudagar. Pedagang merupakan orang yang
melakukan perdagangan, memperjual belikan produk atau barang yang
tidak diproduksi sendiri untuk memperoleh keuntungan. Pedagang
ialah orang yang melakukan perbuatan perniagaan sebagai pekerjaan
sehari-hari (Falucky, 2017). Saluran distribusi atau perantara distribusi
adalah orang atau lembaga yang kegiatannya menyalurkan barang dari
produsen sampai ke konsumen dengan tujuan untuk memperoleh
keuntungan. Pedagang merupakan salah satu dari sluran distribusi.
Pedagang dalam saluran distribusi adalah seseorang atau lembaga yang
melakukan kegiatan menjual dan membeli barang tanpa mengubah
bentuk dengan tujuan untuk mendapatkan keuntungan. Pedagang
dibedakan menjadi dua yaitu pedagang besar dan pedagang eceran
(Lukman, 2017). Jadi pedagang adalah orang-orang yang melakukan

kegiatan berdagang sehari-hari sebagai kegiatan mereka.

. Pusat Kuliner Pratistha Harsa

Pusat kuliner terdiri dari dua kata yaitu ousat dan kuliner. Pusat
dalam Kamus Besar Berbahasa Indonesia adalah tempat yang letaknya
berada di bagian tengah, pokok pengkal atau yang menjadi pumpunan
(sebagai urusan hal dan sebagainya), sedangkan kuliner berasal dari
bahasa inggris yaitu culinary yang artinya segala hal yang
berhubungan dengan dapur serta masakan. Pusat kuliner memiliki arti

sebagai tempat yang menjadi pangkal atau pusat dari hal-hal yang
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berhubungan dengan segala masakan atau makanan (Yulandha &
Oktaviana, 2020).

Pusat kuliner Pratistha Harsa merupakan pusat kuliner yang
bertempat di gedung yang dibangun oleh pemerintah daerah
Kabupaten Banyumas. Para pedagang di pratisha harsa sendiri
merupakan para pedagang yang tadinya berjualan di alun-alun, dengan
adanya kebijakan pemerintah maka pra pedagang di pindahkan untuk
berjualan di Pratistha Harsa. Para pedagang menjualkan berbagai
makanan dan minuman untuk meemenuhi kebutuhan para pelanggann

atau konsumen.

C. Rumusan Masalah
Latar belakang masalah di atas yang telah dijelaskan, dengan
demikian rumusan masalah dalam penelitian yaitu bagaimana excellent
service dalam menjaga keberlangsungan bisnis selama pandemi covid-19

pedagang di pusat kuliner Pratistha Harsa Purwokerto?

D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah di atas,
maka penelitian ini memiliki tujuan guna menganalisis excellent service
dalam menjaga keberlangsungan bisnis selama pandemi covid-19

pedagang di pusat kuliner Pratistha Harsa Purwokerto.

E. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini antara lain:
1. Manfaat Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanah keilmuan atau
bahan refresnsi bagi mahasiswa UIN SAIZU Purwokerto dalam

menyelesaikan penelitian.
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2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan refrensi dan bermanfaat bagi

pedagang di Pusat Kuliner Pratistha Harsa dalam menjaga

keberlangsungan bisnisnya baik pada saat pandemi covid-19 maupun

setelah pandemi covid-19.

F. SISTEMATIKA PEMBAHASAN

Pembahasan dalam penyusunan skripsi ini dikemukakan dalam

lima bab yang dapat diuraikan di bawabh ini:

Bab |

Bab I

Bab 111

Bab IV

Bab V

Pendahuluan

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, definisi
operasional, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian
Landasan Teori

Bab ini menjelaskan tentang pengertian excellent service,
keberlangsungan bisnis, pandemi covid-19, pedagang, pusat
kuliner Pratistha Harsa, kajian pustaka, dan landasan teori
Metode Penelitian

Bab ini menjelaskan tentang jenis penelitian, sumber data,
teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data

Penyajian data dan Pembahasan

Bab ini menjelaskan tentang analisis excellent service dalam
menjaga keberlangsungan bisnis selama pandemi covid-19
periode maret sampai juli (studi kasus pedagang di pusat
kuliner Pratistha Harsa Purwokerto)

Penutup

Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dan saran-saran



BAB I1
LANDASAN TEORI

A. Excellent Service
1. Pengertian Excellent Service

Excellent service disebut juga dengan pelayanan prima. Inti dari
pelayanan prima merupakan upaya untuk memberikan pelayanan terbaik
kepada klien yang Dberorientasi pada kepentingan konsumen/pengguna
sehingga memungkinkan kami untuk dapat memberikan kepuasan yang
optimal (Bastiar, 2010). Pelayanan prima artinya pelayanan yang diberikan
kepada pelanggann dan pelayanan yang memenuhi standar mutu sesuai
dengan harapan serta kepuasan (Sari, 2020). Excellent service yakni dua kata
yang berasal dari bahasa Inggris, yaitu excellent dan service. Excellent
berarti unggul, berprestasi, sangat baik, sedangkan service berarti jasa,
pelayanan, dan tugas. Sehingga dalam perspektif ini layanan yang sempurna
adalah satu diantara nilai jual penting bagi industri jasa (Bastiar, 2010).

Pelayanan sangatlah sederhana, artinya mengerti dan memberi apa
yang menjadi kebutuhan pelanggann kita, dengan usaha terbaik untuk
memenuhinya. Pelayanan didukung oleh ketulusan guna membantu, dan
kesadaran tinggi bahwa melayani menjadi tanggung jawab setiap orang
(Windasuri & Susanti, 2017). Sebuah pelayanan dinyatakan sempurna jika
memberikan pengaruh pada pelangan yakni loyalitas yang tinggi.

Pelayanan menurut beberapa ahli (Sari, 2020), antara lain yaitu
Pertama, Liona dalam bukunya yang berjudul Hubungan Masyarakat
Membina Hubungan Baik dengan Publik (2001:38) mengatakan bahwa
pelayanan adalah suatu proses yang keseluruhan dari pembentukkan citra
perusahaan, baik melalui media berita, membentuk budaya perusahaan
secara internal, maupun melakukan kominukasi tentang pandangan
perusahaan kepada para pemimpin pemerintahan serta publik lainnya yang

berkepentingan. Kedua, Moenir dalam bukunya yang berjudul Manajemen

14



15

Pelayanan Umum Di Indonesia, pelayanan adalah sebuah proses pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. Ketiga, Brata dalam
bukunya yang berjudul Dasar-dasar Pelayanan Prima, menjelaskan bahkan
pelayanan akan terbentuk karna adanya proses pemberian layanan tertentu
dari pihak penyedia layanan kepada pihak yang dilayani. Keempat, Suparlan
menjelaskan bahwa pelayanan adalah usaha pemberian bantuan atau
pertolongan kepada orang lain, bik berupa materi maupun non materi supaya
orang lain dapat mengatasi masalahnya sendiri. Kelima, Kotler menjelaskan
bahwa pelayanan (service) dapat didefinisikan sebagai suatu tindakan atau
kinerja yang diberi oleh seseorang kepada orang lain.

Konsep Excellent Service (Pelayanan Prima)

Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan pelayanan
prima tidak telepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatan.
Pelayanan prima dikembangkan melalui pola yang berdasarkan A3, yaitu
attitude (sikap), attention (perhatian), dan Action (tindakan). Dalam hal ini,
pola tersebut lalu dikembangkan menjadi pola pelayanan prima berdasarkan
AB, yaitu mengembangkan pelayanan prima dengan menyelaraskan faktor-
faktor ability (kemampuan), attitude (sikap), appearance (penampilan),
attention (perthatian), action (tindakan), dan accountability (tanggung
jawab) (Barata, 2003).

Pertama, Kemampuan (ability). Kemampuan (ability) merupakan
pengetahuan dan keterampiran tertentu yang mutlak diperlukan untuk
menunjang program layanan prima, yang meliputi kemampuan dalam bidang
kerja yang ditekuni, melaksanakan komunikasi yang efektif,
mengembangkan motivasi, dan menggunakan public relations sebagai
instrumen dalam membina hubungan ke dalam dan ke luar
organisasi/perusahaan. Kedua, Sikap (attitude). Sikap (attitude) adalah
perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika menghadapi
pelanggann. Ketiga, Penampilan (appearance). Penampilan (appearance)

adalah penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik saja maupun fisik dan
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non-fisik, yang mampu merekfleksikan kepercayaan diri dan kredibilitas dari
pihak lain. Keempat, Perhatian (attention). Perhatian (attention) adalah
kepedulian penuh terhadap pelanggann, baik yang berkaitan dengan
perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggann maupun pemahaman
atas saran dan kritiknya. Kelima, Tindakan (action). Tindakan (action)
merupakan berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan dalam memberikan
layanan kepada pelanggann. Keenam, Tanggung jawab (accountability).
Tanggung jawab (accountability) adalah suatu sikap keberpihakan kepada
pelanggann sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan atau
meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pelanggann (Barata, 2003).
Indikator Excellent Service (Pelayanan Prima)

a. Analisis Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Analisis kualitas pelayanan atau service quality adalah metode
deskriptif guna menggambarkan tingkat kepuasan pelanggann. Metode
itu dikembangkan pada tahun 1985 oleh A. Parasuraman, Valarie A.
Zeithami, dan Leonard L. Berry melalui artikl Journal of Marketing.
Dalam artikel tersebut mereka menekankan bahwa adanya fenomena
umum pencapaian kualitas dalam produk dan layanan menduduki posisi
sentral. Kualitas layanan menurut mereka adalah perbandingan antara
harapan (expectation) dan kinerja (performance) (Windasuri & Susanti,
2017).

Kualitas layanan juga dapat dimengerti sebagai upaya untuk
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen maupun Kketepatan
penyampaian dalam memenuhi sebuah harapan pelanggann. Kualitas
layanan dapat diketahui dengan melakukan perbandingan terhadap sudut
pandang konsumen kepada pelayanan yang sebenarnya diterima untuk
mengetahui layanan dalam suatu perusahaan. Jika konsumen merasa
pelayanan yang diterima sesuai harapan, berarti kualitas pelayanan

dipersepsikan baik dan memuaskan, namun apabila pelayanan yang
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diterima lebih rendah dari harapan, berarti kualitas pelayanan
dipersepsikan buruk (Asbar & Saputri, 2017).

Dalam kualitas pelayanan atau servqual menurut Parasuraman,
zeithaml, dan Berry mengajukan 10 kategori , yaitu Pertama, Reliability,
Meliputi konsistensi kinerja dan keandalan. Artinya organisasi
menunjukkan pelayanan segera. Reliability juga berarti organisasi
menghormati janjinya yang ditawarkan. Hal ini berarti perusahaan
memberikan pelayanan secara tepat sejak awal secara konsisten. Kedua,
Responsiveness adalah keinginan atau kesiapan pekerja dalam
menyediakan atau memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang
meliputi: kesigapan karyawan dalam melayani pelanggann, kecepatan
karyawan dalam menangani pelayanan, dan penanganan keluhan
pelanggann. Ketiga, Competence, di sini berkaitan dengan apakah
pemberian layanan menguasai keahlian dan pengetahuan yang
dibutuhkan guna melakukan pelayanan. Keempat, Acces, Acces (akses)
berarti kontak yang mudah dan dekat antara pelanggann dengan
pedagang.

Kelima, Courtesy, Meliputi keramahan, respek, tenggang rasa,
dan persahabatan dalam kontak personal (termasuk resepsionis, operator
telepon, dan lain-lain). Keenam, Communication, Artinya memastikan
pelanggann memperoleh informasi dalam bahasa yang bisa mereka
pahami, serta mendengarkan. Selain itu komunikasi merupakan
kemampuan untuk melakukan komunikasi untuk menyampaikan
informasi kepada pelanggann atau cara memperoleh masukan dari
pelanggann. Ketujuh, Credibility, meliputi kepercayaan, keyakinan, dan
kejujuran. Credibility (kredibilitas) meliputi pemunculan kondisi bahwa
kepentingan pelanggann adalah yang terpenting. Kredibilitas meliputi
hal-hal yang berhubungan dengan kepercayaan kepada perusahaan,
seperti reputasi, prestasi, dan seabagainya. Kedelapan, Security atau rasa

aman adalah perasaan bebas bagi pelanggann dari bahaya, resiko, dan
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keraguan. Kesembilan, Understanding/Knowing The Customer, Meliputi
usaha untuk memahami kebutuhan pelangan. Kesepuluh, Tangible,
meliputi penampilan fasilitas fisik, seperti: gedung dan ruangan,
tersedianya tempat parkir, kerapihdan dan kenyamanan, penampilan
karyawan (Windasuri & Susanti, 2017).

Manajemen Hubungan Pelanggann (Customer Relationship Managemen)
1) Pengertian Manajemen Hubungan Pelanggann  (Customer

Relationship Managemen)

Manajemen  hubungan  pelanggann atau  Customer
Relationship Managemen (CRM) adalah suatu pendekatan yang baru
dalam memanajemen suatu hubungan antara perusahaan dan
pelanggann pada level bisni. Dengan demikian, komunikasi dan
pemasaran dapat dimaksimalkan melalui pengelolaan berbagai
kontak yang berbeda dengan pelanggann. Pengertian lain mengatakan
bahwa Customer Relationship Managemen (CRM) berarti suatu
sistem informasi terintegrasi yang kegunaannya membuat
perencanaan, melakukan penjadwalan, dan mengendalikan kegiatan-
kegiatan prapenjualan dan pascapenjualan dalam sebuah organisasi.
CRM mencakup segala aspek yang terdapat hubungan dengan
pelanggann potensial dan pelangan yang sudah ada, termasuk pusat
panggilan (call center), tenaga penjualan (sales force), pemasaran,
dukungan teknis (technical support), dan layanan lapangan (field
service) (Windasuri & Susanti, 2017).

Menurut Kotler dalam Alfian Customer Relationship
Managemen (CRM) yakni proses pengelolaan informasi secara detail
mengenai masing-masing pelangan dan mengelola secara cermat
semua “tittkk sentuh” pelanggann yang tujuannya untuk
memaksimalkan kesetiaan pelanggann. Sedangkan menurut Brown
mendefinisikan Customer Relationship Managemen (CRM) bukan

hanya sedekar konsep atau proyek. Namun, Customer Relationship
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Managemen (CRM) merupakan strategi bisnis yang tujuannya
memahami, mengantisipasi, dan mengelola kebutuhan pelangan
organisasi, baik pelanggann saat ini maupun pelanggann potensial.
Customer Relationship Managemen (CRM) merupakan dinamika
perubahan strategik, proses, organisasional, dan teknis yang
dilakukan organisasi untuk mengelola perusahaannya secara lebih
baik dan diselaraskan dengan perilaku pelanggann (Handayani &
Pratama, 2018).

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa Customer
Relationship Managemen (CRM) sebagi suatu bentuk yang
Identifikasi dan akuisisi pelanggann pontensial dalam hubungan
jangka panjang melalui sistem aplikasi yang idealnya
diimplementasikan sesuai dengan kondisi bisnis yang ada. Customer
Relationship Managemen (CRM) adalah cara untuk membantu dalam
memahami  suatu keperluan pelanggan serta cara untuk
memenuhinya. Cara yang diperlukan ini sangat ditentukan
berdasarkan tingkat kemampuan dan pengetahuan dalam menyajikan
suatu informasi kepada pelanggann dan mengikuti berbagai macam
trend yang ada di pasar, sehingga penjualan dan pemasaran produk
dan layanan berlangsung secara efisien.

Indikator Manajemen Hubungan Pelanggann (Customer Relationship
Manajemen)

Menurut Robinett sebagaimana yang dikemukakan oleh
Alfian Rahmat (2018) dalam menerapkan Customer Relationship
Managemen (CRM) terdapat empat faktor yang mempengaruhinya ,
yaitu:

a) Keuntungan bersama (mutual benefits)
Dalam hal ini pelanggann dan perusahaan harus sama-sama
diuntungkan. Pelanggann menginginkan jawaban yang berharga

dari transaksi yang dilakukan, seperti meraka bisa mendapatkan
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produk yang berkualitas atau mendapatkan pelayanan prima,
sedangkan perusahaan secara optimis akan memperoleh
keuntungan, yaitu keuntungan dari transaksi yang dilakukan.
Menciptakan saling menguntungkan akan dapat menghasilkan
keuntungan jangka panjang. Bisa kita mengambil perumpamaan,
jika pelanggann apa bila secara terus menurus mendapat produk
yang kualitas atau layanan prima perusahaan, maka kepuasan
mereka akan dipertahankan sehingga pembelian akan dilakukan
berulang. Pembelian yang berulang ini memberikan manfaat bagi
bisnis dalam bentuk manfaat finansial yang lebih besar (Rahmat,
2018).

Komitmen

Menurut Jasfar, komitmen merupakan suatu kepercayaan di
antara pihak yang melakukan suatu hubungan baik secara tersirat
atau implisit ataupun yang tidak tersirat atau eksplisit suatu
hubungan tersebut akan secara terus-menerus serta masing-
masing akan selalu menjaga komitmen atau sikap kepercayaan
agar tetap menjalin sebuah hubungan yang baik. Secara umum
terdapat dua tipe komitmen yang berbeda, yaitu calculative
commitment yang berhubungan dengan tipe instrument dari
komitmen dan sebagai perluasan dari kebutuhan untuk
mempertahankan relationship yang disebabkan adanya manfaat
ekonomi dan switching cost. Komitmen ini dihasilkan dari
analisis ekonomi dari biaya dan manfaat. Komitmen ini
berhubungan negatif dengan kepercayaan dan didasarkan pada
perhitungan biaya dan benefits sehingga tidak kondusif bagi
perkembangan hubungan jangka panjang, karena apabila pesaing
dapat menawarkan keuntungan secara finansial kepada
pelanggann, maka pelangan akan mudah beralih keproduk yang

lain. Sedangkan affective commietment, timbul karena adanya
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ikatan emosional dan bukan karena alasan ekonomi (Rahmat,
2018). Komitmen ini yang dibutuhkan dalam diri pelanggann
akan sangat menguntungkan perusahaan, karena secara otomatis
tingkat kekebalan pelanggann akan promosi produk dari pesaing
tingi. Komitmen ini biasanya tumbuh di dalam diri pelanggann
yang sudah loyal atau fanatik terhadap produk perusahaan.
¢) Komunikasi

Komunikasi merupakan salah satu bentuk karakteristik
fundamental dari sebuah hubungan yang berjalan baik.
Terhambatnya komunikasi dapat mengakibatkan suatu hubungan
dapat menjadi buruk, demikian juga yang terjadi dalam hubungan
perusahaan dan pelanggann. Dalam hal ini komunikasi yang
adalah komunikasi dua arah, yaitu antara perusahaan dan
pelanggann. Untuk mewujudkan komunikasi yang baik maka
dibutuhkan ~ lima  macam  keterampilan ~ pokok vyaitu
mendengarkan, memberi dan menerima umpan balik,
menunjukkan ketegasan, menangani konflik, serta memecahkan
masalah, kelima keterampilan pokok tersebut diperlukan untuk
dapat mewujudkan komunikasi yang ideal antara pelanggann dan
perusahaan (Rahmat, 2018).

3) Tujuan Manajemen Hubungan Pelanggann (Customer Relationship

Manajemen)

Sasaran utama dari Customer Relationship Managemen
(CRM) adalah meningkatkan pertumbuhan jangka panjang dan
profitabilitas perusahaan melalui pengertian yang lebih baik terhadap
kebiasaan pelanggann. Customer Relationship Managemen (CRM)
bertujuan untuk menyediakan umpan balik yang lebih efektif dan
integrasi yang lebih baik dengan pengendalian return on investment
(ROI). Tujuan dari Customer Relationship Managemen (CRM)

sendiri yaitu untuk menarik pelanggann baru, mempertahankan
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pelanggann lama, mengurangi biaya pemasaran, dan layanan

pelanggann (Windasuri & Susanti, 2017). Tujuan Customer

Relationship Managemen (CRM) yang dinyatakan oleh Windasuri &

Susanti (2017) yaitu sebagi berikut:

a) Menyediakan barang dan jasa yang benar-benar dibutuhkan
pelanggann

b) Menyediakan pelayanan pelanggann yang lebih baik

c) Penjualan barang yang baik

Tujuan Customer Relationship Managemen (CRM) sebagimana yang

diungkapkan oleh Hanifah 2022) yaitu:

a) Customer Relationship Managemen (CRM) memberikan
hubungan suatu perusahaan dan pelanggann semakin bertambah.
Hal tersebut memiliki tujuan agar pendapatan suatu perusahaan
mampu meningkat dan bagi perusahaan bisa menjadi nilai
tambah tersendiri. Oleh karena itu, dalam waktu yang sama
dimana keuntungan dapat meningkat melalui mengidentifikasi,
menarik, dan cara agar pelanggann dapat beratahan dan dapat
memberi nilai tambah untuk suatu perusahaan.

b) Customer Relationship Managemen (CRM) juga memberikan
informasi secara lengkap dengan memanfaatkan informasi yang
didapat dari suatu pelanggann sehingga memberikan kepuasan
pelayanan yang menjadikan hubungan antara pelanggann dengan
perusahaan terjalin dengan baik.

c) Customer Relationship Managemen (CRM) mampu memberikan
hasil yang konsisten berdasarkan prosedur dan proses sebagai
jawaban kepada pelanggann.

d) Customer Relationship Managemen (CRM) dapat menciptakan
barang dan jasa sesuai dengan kebutuhan pelanggann.

e) Customer Relationship Managemen (CRM) mampu memikat

pelanggann baru, pelanggann lama dapat diperatahakan, dan
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biaya pemasaran dapat dikurangi sehingga penjualan dapat
meningkat (Zhafirah, 2022).
Hasil berdasarkan tujuan Customer Relationship Managemen (CRM)
yaitu manajemen hubungan dengan pelanggann menjadi lebih baik
diantaranya meningkatkan pelanggann baru dan memperatahankan
pelanggann lama dengan jumlah yang sama atau tetap memberikan
pelayanan yang terbaik untuk pelanggann sehinggan tujuan Customer
Relationship Managemen (CRM) tercapai.
c. Word of Mouth (WOM)
1) Pengertian Word of Mouth (WOM)

Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) dimulai
ketika seorang pelanggann mulai berbicara tentang idenya atau
gagasannya tentang layanan, merek, maupun kualitas dari sebuah
produk yang dipakai atau dikonsumsi kepada orang lain. Komunikasi
word of mouth (WOM) dikategorikan dalam bentuk komunikasi
interpersonal yang memiliki arti sebagai bentuk pertukaran informasi
secara dua arah yang dilaksanakan secara informal dan melibatkan
dua individu atau lebih. Menurut Kotler (2008) mendefinisikan
bahwa word of mouth (WOM) adalah suatau komunikasi pribadi
mengenai suatu produk antara pembeli dan orang-orang yang
disekitarnya (Fadhila, 2013).

Rekomendasi word of mouth (WOM) adalah suatu faktor
yang penting dan berpengaruh kepada setiap keputusan seseorang
dalam membeli suatu produk. Informasi dari orang terdekat Kini
menjadi dalah satu faktor yang sangat penting dalam mempengaruhi
minat beli pelanggann. menurut Nielsen bahkan pernah mencatat
rekomendasi dari orang yang dikenal sebagai “iklan” yang paling
dipercaya pelanggann, bahkan sampai mengalahkan iklan di koran,
majalah, televisi, radio, media sosial, billbord, dan media lainnya
(Windasuri & Susanti, 2017).
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Menurut Supranto dan Limakrina, mendefinisikan word of
mouth (WOM) adalah dimana para individu saling bertukar
informasi, khususnya tentang hal-hal yang baik sehingga dapat
mempengaruhi keputusan pelanggann untuk membeli. word of mouth
(WOM) didefinisikan sebagai suatu kegiatan pemasaran Yyang
dilakukan oleh sebuah merek agar pelanggann membicarakannya,
mempromosikan, dan mau menjual merek perusahaan tersebut
kepada orang lain (Ababil, 2019).

Berdasarkan beberapa pengertian tersebut maka word of
mouth (WOM) dapat diartikan sebagai penyempaian informasi dari
individu satu ke individu yang lain berupa barang/jasa yang telah
dikonsumsi dengan tujuan untuk memberikan sebuah informasi dari
barang/jasa tersebut. Word of mouth (WOM) juga termasuk dalam
alat pemasaran yang simpel dan tidak memerlukan banyak biaya
untuk penyebarannya, karena informasi yang di dapat dari mulut ke
mulut.

Indikator Word of Mouth (WOM)

Word of mouth (WOM) dapat diukur dengan menggunakan beberapa

indikator sebagaimana yang dinyatakan oleh Mustakim (2019) vyaitu:

a) Membicarakan yaitu kemauan seseorang untuk membicarakan
tentang hal-hal yang positif tentang kualitas produk kepada orang
lain. Pelanggann berharap akan mendapatkan kepuasan yang
maksimal dan memiliki bahan yang menarik untuk dibicarakan
kepada orang lain.

b) Merekomendasikan yaitu pelanggann menginginkan produk yang
bisa memuaskan dan memiliki keunggulan dibandingkan dengan
produk yang lain, sehingga bisa direkomendasikan kepada orang
lain.

¢) Mendorong yaitu dorongan terhadap teman untuk melakukan

transaksi atau membeli  produk tersebut. Konsumen
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menginginkan timbal balik yang menarik pada saat
mempengaruhi orang lain untuk membeli produk yang telah
diinformasikan (Mustakim, 2019).

B. Keberlangsungan Bisnis (Business Sustainibility)
1. Pengertian Keberlangsungan Bisnis (Business Sustainibility)

Keberlangsungan (sustainibility) didefinisikan sebagai keadaan atau
kondisi yang berlangsung secara terus menerus dan berkesinambungan, yaitu
suatu proses yang terjadi dan nantinya akan bermuara pada adanya atau
ketangguhan suatu keadaan. Keberlangsungan bisnis (business sustainibility)
adalah bentuk koheren dari kondisi perusahaan, dimana keberlanjutan ini
merupakan proses pengembangan bisnis dan bisnis yang bermuara pada
keberlanjutan dan ketahanan perusahaan. Keberlanjutan dalam sebuah
perusahaan merupakan penyeimbang terhadap tujuan jangka pendek dan
jangka panjang dalam tiga dimensi kinerja bisnis, yaitu ekonomi, sosial dan
lingkungan. Perusahaan yang menggunakan strategi keberlanjutan dalam
pengembangan pasar akan fokus pada objek lingkungan dan sosial serta
langkah-langkah yang digunakan untuk mengembangkan bisnis mereka
(Azizah, 2022).

Keberlangsungan bisnis juga memiliki arti sebagai wujud konsitensi
perihal bisnis yang dijalankan, baik berupa produktivitas, pertumbuhan
pendapatan, perkembangan strategi, maupun peningkatan inovasi lain untuk
mempertahankan eksistensi usaha. Keberlangsungan usaha adalah suatu
kondisi atau kondisi bisnis, di mana keberlangsungan usaha ada cara-cara
untuk mempertahankan, mengembangkan, mendukung dan melindungi
sumber daya serta memenuhi kebutuhan yang ada (Handayani, 2007).
Keberlangsungan bisnis terdiri dari dua indikator, yaitu:

a. Strategi Promosi
Pada dasarnya promosi merupakan salah satu bentuk komunikasi

pemasaran, Vyaitu suatu kegiatan pemasaran yang bertujuan untuk
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menginformasikan secara luas, mempengaruhi atau membujuk target
pasar perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan
setia terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan.

b. Strategi Kepuasan Konsumen
Strategi kepuasan konsumen ini menyebabkan para pesain harus
berusaha keras dan memerlukan biaya dalam usahanya untuk merebut
konsumen suatu perusahaan. Yang harus diperhatikan adalah bahwa
strategi kepuasan konsumen merupakan strategi jangka panjang yang
membutuhkan komitmen, baik yang menyangkut dana maupun sumber
daya manusia (Suryananti, 2018).

2. Aspek Keberlangsungan Bisnis
Dalam menentukan eksistensi bisnis, terdapat emat aspek utama yang

dapat digunakan sebagaimana yang dikemukakan oleh Pavilawati (2020),

yaitu:

a. Aspek sumber daya manusia
Sumber daya manusia menjadi kunci yang penting dalam menjalankan
suatu oraginasasi atau bisnis. Hal ini dikarenakan manusia memegang
kendali penuh atas suatu keberhasilan aktivitas dan berperan dominan
untuk selalu aktif untuk menyelesaikan berbagai permasalahan yang
muncul  ketika sedang melakukan bisnis. Dalam  konteks
mempertahankan keberlangsungan bisnis, SDM yang dimaksud adalah
berupa tenaga kerja. Kualifikasi tenaga kerja dapat dijadikan sebagai
bahan untuk pertimbangan dalam menentukan kesuksesan berbisnis.

b. Aspek keuangan (permodalan)
Modal usaha yang memadai dapat dijadikan sebagai investasi untuk
pembelian barang produksi sehingga dapat memberikan peluang untuk
dapat menambah jumlah penghasilan dan peningkatan ekonomi. Sumber
keuangan bisnis dapat diperolen dari tabungan (modal sendiri),

pinjaman, bantuan program pemerintah, lembaga keuangan perbankan
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maupun non perbankan yang meliputi pegadaian, koperasi, bank pinjam
mini yang diselenggarakan oleh pemerintah desa, hingga asuransi.

c. Aspek produksi
Produksi merupakan suatu kegiatan yang bertujuan untuk memadukan
dan mengoptimalkan pengelohan input untuk menciptakan output. Aspek
produksi sangat diperlukan untuk memperatahankan keberlangsungan
bisnis. Hal ini berkaitan dengan pendapatan yang diperoleh ketika
menjual output atau hasil produksi. Pada aspek produksi ini berkaitan
dengan penyediaan barang baku utama maupun penolong, teknologi
(perkakas) peralatan produksi yang berwujud mesin canggih, hingga
meningkatkan kualitas dan kuantitas barang yang dihasilkan untuk
didistribusikan ke dalam pasar.

d. Aspek pemasaran
Pemasaran menjadi parameter yang diperlukan sebagai bahan untuk
pertimbangan dalam mempertahankan keberlangsungan bisnis yang
berkaitan dengan pergerakan roda bisnis maupu perolehan pendapatan

yang didayagunakan untuk modal usaha selanjutnya (Pavilawati, 2020).

C. Pandemi Covid-19

Pandemi merupakan wabah yang menyebar keseluruh dunia. Pandemi
adalah penyakit yang menyebar secara global meliputi area geografis yan luas.
Menurut Organisasi Kesehatan Dunia (WHO), pandemi ini tidak ada
hubungannya dengan tingkat keparahan penyakit, jumlah korban, atau infeksi,
akan tetapi pandemi berhubungan dengan penyebaran secara geografis. Menurut
KBBI pandemi adalah wabah yang berjangkit serempak di mana-mana yang
meliputi daerah geografis yang luas (Ais, 2020).

Covid 19 merupakan nama resmi yang diberikan dari WHO pada tanggal
11 Februari 2020 sebagai suatu virus dan penyakit yang menular. Pemberian
nama ini dilakukan karena untuk menghindari persamaan penyakit ke daerah

geografi tertentu, hewan, atau sekelompok orang sesuai dengan persetujuan
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internasional untuk menghindari stigmatisasi. Tiongkok merupakan negara
dengan kasus terbanyak, yaitu lebih dari 80.000 kasus (Afidah, 2021).

Virus corona ini ditemukan pada manusia sejak terjadinya wabah yang
terjadi di Wuhan China, pada Desember 2019. Coronavirus yang terjadi di Kota
Wuhan, China ini ditetapkan oleh WHO sebagai pandemi pada tanggal 11 Maret
2020 karena virus ini terlah menyebar selain di Kota Wuhan China, melainkan
menyebar ke berbagai negara. Manusia yang terjangkit virus corona atau covid-
19 akan mengalami gejala awal yang menyerupai flu, demam, batuk kering dan
pilek, sakit tenggorokan, dan sakit kepala. Kemudian, manusia yang mengalami
gejala tersebut akan memiliki dua kemungkinan yaitu sembuh atau makin
memberat (Firmansyah & Kardina, 2020).

Pada saat terjadinya wabah pandemi covid-19 di Indonesia ternyata
menimbulkan  banyak berbagai dampak yang terjadi khususnya bagi
perekonomian masyarakat, salah satunya pedagang yang berada di pusat kuliner
Pratistha Harsa. Semenjak daerah memberlakukan pembatasan kegiatan,
kerumunan sampai karantina persial menyebabkan berbagai macam pedagang
mengalami kerugian dikarena merosotnya jumlah pembelian yang sebelumnya
meningkat namun setelah terjadinya covid 19 ini menurun sangat drastis.
Beberapa pedagang masih mencari keuntungan serta melanjutkan kehidupan
dengan berjualan, meski dengan risikonya akan dibubarkan. Pedagang tetap
melakukan hal tersebut karena melakukan penjualan merupakan bagian dari
suatu kehidupan agar tetap melangsungkan kehidupan dan memperoleh
pendapatan harian (Afidah, 2021).

D. Pedagang
1. Pengertian Pedagang
Pedagang secara etimologi artinya orang yang berdagang atau disebut
saudagar. Pedagang merupakan orang yang melakukan aktivitas jual beli
yang bisa di lakukan di dalam pasar maupun di luar pasar. Selain itu

pedagang merupakan orang yang memperjual belikan barang atau produk
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kepada pembeli atau konsumen baik secara langsung maupun tidak
langsung. Pedagang juga diartikan sebagai orang yang melakukan kegiatan
perdagangan sehari-hari sebagai mata pencarian meraka (Firmansyah, 2018).
Pedagang juga diartikan sebagai orang yang melakukan perdagangan atau
jual beli untuk mendapatkan keuntungan. Sedangkan menurut kamus
ekonomi, pedagang merupakan orang atau lembaga yang membeli dan
menjual barang lagi tanpa mengubah bentuk dan tanggung jawabnya sendiri
dengan tujuan menghasilkan keuntungan (Afidah, 2021). Pedagang dibagi
menjadi beberapa bagian, antaranya yaitu:
a. Pedagang besar (wholesaler)
Pedagang besar adalah orang atau badan yang membeli barang dalam
jumlah besar untuk dijual kembali agar mendapatkan untung. Misalnya
pedagang besar produk-produk pertanian, tekstil, pakaian jadi, obat-
obatan, dan buku-buku pelajaran.
b. Pedagang eceran (retailer)
Pedagang eceran adalah orang atau lembaga yang membeli barang dari
pedagang besar atau agen untuk dijual kembali kepada konsumen.
Pedagang eceran ada yang menjual barang secara pasif, artinya bahwa
konsumen yang dapat kepada pedagang sehingga pedagang cukup
dengan mendirikan toko, kios, atau warung. Sedangkan pedagang eceran
aktif adalah pedagang yang selalu aktif mendatangi konsumen,
contohnya sales.
c. Pedagang barang-barang khusus
Pedagang barang-barang khusus adalah pedagang yang menjual barang-
barang hasil produksi tertentu saja. Misalnya pedagang sepeda motor,
pedagang barang pecah, dan pedagang beras.
d. Pedagang jasa
Pedagang jasa adalah pedagang yang memberikan jasa kepada
konsumen. Misalnya jasa menjahit pakaian, jasa cleanning service, dan

lain-lain (Prishardoyo et al., 2005).
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Selain jenis-jenis pedagang di atas, terdapat juga jenis-jenis pedagang yang
lain, yaitu pedagang keliling, pedagang asongan, pedagang kaki lima,
pedagang makanan, pedagang supermarket, dan lain sebagainya (Muzaiyin,
2018).

. Perilaku Pedagang

Definisi perilaku pedagang terdiri dari dua kata, yaitu perilaku dan
pedagang. Perilaku merupakan suatu sifat yang ada di dalam diri manusia

(Fauziah, 2020). Perilaku menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI)

adalah respons atau reaksi individu yang terlatih terhadap gerakan atau

sikap, bukan hanya dari tubuh atau ucapan. Menurut Skinner ahli psikologi
perilaku merupakan respon atau reaksi seseorang terhadap stimulus

(rangsangan dari luar). Adapun bentuk perilaku dibagi menjadi dua

sebagaimana yang dinyatakan oleh Muzaiyin (2018), yaitu:

a. Perilaku tertutup merupakan respon atau reaksi seseorang terhadap
stimulus dalam bentuk terselubung atau tertutup. Respon masih terbatas
pada perhatian, persepsi, pengetahuan, atau kesadaran dan sikap yang
terjadi belum bisa diamati secara jelas oleh orang lain.

b. Perilaku terbuka merupakan respon seseorang terhadap stimulus dalam
bentuk tindakan yang nyata atau terbuka. Respon terhadap stimulus
tersebut sudah jelas dalam bentuk tindakan (Muzaiyin, 2018).

Adapun pengertian perilaku menurut para ahli yang dikemukakan oleh

Fauziah (2020), antara lain:

a. Menurut Ensiklopedi Amerika, perilaku merupakan suatu aksi dan reaksi
organisme terhadap lingkungan, hal ini berarti bahwa perilaku baru akan
terwujud bila terdapat sesuatu yang diperlukan untuk meninbulkan suatu
tanggapan yang disebut dengan rangsangan.

b. Menurut Heri Purwanto, perilaku merupakan pandangan-pandangan atau
perasaan yang disertai dengan kecenderungan untuk bertindak sesuai

dengan sikap atau objek tertentu (Fauziah, 2020).
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Adapun pengertian dari perilaku pedagang yakni perilaku atau
kegiatan pedagang yang melakukan penjualan, mengganti, dan menukar
sesuatu dengan sesuatu yang lain. Tindakan pedagang dapat mencakup
beragam aspek termasuk cara perdagangan, sikap yang ditunjukkan dalam
berdagang dan strategi yang digunakan dalam trading (Muzaiyin, 2018).
Perilaku pedagang dalam etika Islam

Dalam etika bisnis, ada beberapa prinsip yang menjadi acuan untuk
sebuah transaksi jual beli, antara lain yaitu prinsip ekonomi, kejujuran, nilai
baik dan tidak berniat jahat, adil dan hormat pada diri sendiri. Kelima prinsip
tersebut hendaktnya diterapkan oleh setiap penjual yang hendak menawarkan
barang atau produk dagangannya kepada pelanggann. Dalam Islam
menganjurkan agar menerapkan nilai dan etika Islam dalam ekonomi
(Rahayu, 2021), antara lain:

a. Kewajiban bersikap jujur

Karakter yang dimiliki oleh seorang mukmin dalam melakukan
suatu usaha yaitu dengan memiliki sikap jujur. Nabi Muhammad SAW di
dalam berdagang sangat jujur, yang menjadikan beliau dijuluki dengan
gelar al-amin atau orang yang jujur. Dalam hadits yang diriwayatkan
oleh Tirmidzi yang artinya “Dari Abi Sa’id A/-Khudrira berkata, bahwa
Nabi SAW telah bersabda: Pedagang yang jujur dan dapat dipercaya,
kelak pada hari kiamat akan mendapatkan kedudukan bersama para
Nabi, para shiddiqin, dan para syuhada’ (HR. Tirmidzi dan berkata
Hadits Hasan) . Hadits ini menjelaskan apabila seorang pedagang yang
melakukan perjuangan secara jujur dan dapat dipercaya, suatu saat nanti
di hari akhir memiliki kedudukan bersama para Nabi, para shiddigin, dan
para syuhada. Jika hadits tersebut diketahui oleh para pedagang, tentu
dalam aktivitas perdagangan mereka melakukannya dengan jujur dan
terpercaya. Sehingga posisi yang didapatkan oleh para pedagang yakni
posisi yang mulia dihadapan Allah SWT kelak di akhirat. Hadits tersebut

juga menjelaskan serta menekankan bahwa, sikap perilaku jujur tidak
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sekedar dilakukan di pergaulan kehidupan harian saja, namun juga
mampu dispesifisikan dalam aktivitas perdagangan.
Kewajiban bersikap amanah
Amanah artinya sikap yang menjadi kewajiban moral seorang mukmin
yang akan Allah SWT berikan ganjaran sebagai kebhagiaan yang
sesungguhnya. Amanah merupakan salah satu sikap yang diberikan
kepada orang lain agar lebih percaya pada seseorang dalam semua
tindakannya. Dalam perdagangan sangat ditekankan dalam arti sangat
diwajibkan dengan maksud agar keharmonisan antara penjual dan
konsumen dapat terjalin. Allah berfirman dalam QS. Al-Mu’minun ayat
8 (Tafsir, 2015), yang berbunyi:

0585 Aaddes aSBUY 24 5y
“dan orang-orang yang memelihara amanat-amanat (yang dipikulmya)
dan janjinya”
Seorang muslim pasti dapat dipercaya dalam segala hal, baik dalam hal
jual beli, menimbang atau mengukur, sebab dalam Al-Qur'an terdapat
banyak surat yang mendorong umat Islam untuk diamanatkan.
Berpegang teguh pada nasihat dan menjauhi penipuan
Adapun yang dimaksud dengan menjauhi penipuan yaitu pedagang harus
benar-benar terkontrol dalam apapun yang dilakukan, berkewajiban
untuk menghindari penipuan. Apabila pedang tidak melakukan penipuan
maka pembeli atau pelanggann akan semakin ramai.
Menghindari najasy
Najasy artinya menawar barang dagangan yang tujuannya agar terjadi
penawaran dengan harga yang lebih tinggi dari orang lain. Suatu hal
yang sangat Rasulullah larang yaitu adanya persaingan dalam proses jual
beli yang tidak baik. Melakukan najasy sama halnya dengan melakukan

rekayasa jual beli dan hal tersebut merupakan termasuk penipuan.
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Menyikapi hal tersebut, maka antar penjual dan konsumen harus saling
menghormati, yakni bertransaksi sesuai dengan ajaran agama Islam.

e. Menjauhi persaingan tidak sehat
Persaingan tersebut biasanya terjadi dalam perdagangan yang dilakukan
oleh seorang muslin atas perdagang yang dilakukan oleh saudaranya,
atau tawaran seorang muslim atas tawaran saudaranya. Ketika hal ini
terjadi, maka akan timbul rasa benci dan akan menimbulkan permusuhan

yang pada akhirnya akan sama-sama mengalami kerugian.

E. Pusat Kuliner Pratistha Harsa

Pusat kuliner terdiri dari dua kata yakni pusat dan kuliner. Pusat dalam
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) artinya titik atau area yang berupa
perkumpulan dari berbagai macam bagian atau suatu hal sehingga menjadi satu
dalam suatu lingkungan atau lingkaran yang pokok. Sedangkan kuliner berasal
dari bahasa Inggris yakni culinary yang berarti sesuatu yang berkaitan dengan
memasak seperti makanan dan minuman. Sehingga definisi pusat kuliner sendiri
adalah suatu area yang berfungsi sebagai tempat kumpul dari beragam penyedia
atau penjual makanan dengan berbagai macam aktivitas yang menghasilkan
suatu olahan makanan dan minuman (Jiantari, 2019). Pada zaman seperti
sekarang ini kuliner tidak hanya untuk pemuas kebuhutuhan dasar manusia
seperti makanan, selain itu juga kuliner dapat menjadi aspek yang untuk
meningkatkan daya tarik wisata untuk mengunjungi suatu tempat atau wilayah
yang memiliki kuliner yang ada di daerah tersebut.

Pratistha Harsa adalah pusat kuliner pertama yang ada di Purwokerto.
Pusat kuliner Pratistha Harsa merupakan tempat yang digunakan oleh para
pedagang untuk berjualan berbagai kuliner berupa makanan dan minuman.
Pratistha Harsa meupakan sebuah lahan yang dulunya merupakan gedung Dinas
Kesehatan dan Puskesmas Pereng, serta bangunan semi permanen dan permanen
yang digunakan pedagang untuk berjualan pakaian, sepatu, sandal, dan peralatan

elektronik. Setelah pemerintah memulai membangun Pratistha Harsa, maka
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bangunan-bangunan sebelumnya di robohkan dan diganti dengan bangunan baru
tang dijadikan sebagai Pusat Kuliner Pratistha Harsa (lwan, wawancara,
November 2022).

. Kajian Pustaka

Kajian pustaka disebut juga literature review. Kajian pustaka merupakan
kegiatan mendalami, mencermati, menelaah, dan mengidentifikasi pengetahuan.
Kajian pustaka juga merupakan ringkasan tertulis yang berasal dari artiker,
jurnal, buku, dan dokumen lainnya yang menggambarkan tentang suatu keadaan
masa lalu dan infomasi saat ini dan perlu ditinjau secara kritis data yang sudah
ditemukan sebelumnya, analisis-analisis yang sudah dilakukan sebelumnya,
fakto-faktor yang belum diperhatikan oleh peneliti sebelumnya, dan kekuatan
dan kelemahan yang ada dalam peneliti sebelumnya (Fitrah & Lutfiyah, 2017).

Berikut ini merupakan penelitian-penelitian terdahulu yang memiliki
hubungan dengan penelitian ini adalah:

Tanti Purnama Sari, tahun 2020, dengan judul “Analisis Excellent
Service (Pelayanan Prima) Terhadap Efektivitas Penjualan Barang Usaha Kecil
Menengah Di Kecamatan Sambi Rampaspota Kabupaten Manggarai Timur”.
Hasil dari penelitian ini adalah terdapat pengatuh yang signifikan antara Service
Excellent (Pelayanan Prima) dengan Efektifitas Penjaulan Barang Usaha Kecil
Menengah. Dalam menunjang service excellent di perusahaan diperlukan adanya
attitude, ability, action, accountability, dan appearance agar perusahaan mampu
meningkatkan eksistensinya dan mampu bekerja secara optimal.

Nur Azizah, tahun 2022, dengan judul “Etika Bisnis Dropshipper
Berbasis Spiritual Capital Dalam Mewujudkan Keberlangsungan Bisnis (Studi
Kasus: Dropshipper Kota Palopo)”. Hasil dari penelitian ini adalah pencapaian
wujud nilai spiritual capital dalam praktik bisnis online dropshipping dalam
mewujudkan keberlangsungan bisnis mengantarkan dropshipper kota Palopo
pada perolehan kepercayaan pelanggann, keuntungan financial, serta

kesejahteraan hidup dunia dan akhirat.
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Rochmat Aldy Purnomo, tahun 2016, dengan judul “Strategi
Pengembangan Produk Kuliner Di Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto”.
Hasil dari penelitian ini adalah bahwa para pengambil keputusan di Patistha
Harsa, akan menerapkan Weaknesess-Threats Strategy agar Pusat Kuliner
Pratistha Harsa semakin berkembang dan lebih baik kedepannya. Pratistha Harsa
masih memiliki prospek yang menjanjikan sebagai pusat kuliner di Purwokerto.
Setalah mengamati dan meneliti, Pratistha Harsa perlu tetap mempertahankan
pelayanan yang baik dari para pedagang maupun pengelola untuk tetap dapat
bersaing dengan pusat kuliner lain di Purwokerto. Inovasi promosi, untuk
menandingi promosi dari pedagang dan pusat kuliner diluar Pratistha Harsa.
Memperbaiki pelayanan untuk menandingi pelayanan di pusat kuliner lain.

Aristo Surya Gunawan dan Ati Cahyani, tahun 2022, dengan judul
“Analisis Entrepreneurial Characteristics Bagi Keberlangsungan Bisnis Di Era
Pandemi Covid-19 Pada Wirausahawan UMKM Ekonomi Kreatif Di Jakarta”.
Hasil dari penelitian ini adalah terdapat 12 karakteristik entrepreneurial yang
dianggap penting bagi keberlangsungan bisnis di era pandemi Covid-19. Secara
berurutan ke-19 karakteristik entrepreneurial itu adalah: memiliki kepekaan atau
perhatian terhadap orang lain, jujur dan berintegrasi, dewasa dan bijaksana,
bertanggung jawab, memiliki banyak ide, akurat dan teliti, mampu
mempengaruhi orang lain, mampu bekerja sama, mandiri, kreatif, percaya diri,
serta memiliki kepribadian yang kuat dan gigih.

Badriah Tussangadah, tahun 2021, dengan judul “Strategi Pemasaran
Pedagang Pratistha Harsa Dalam Menarik Konsumen Perspektif Ekonomi
Islam”. Hasil dari penelitian ini adalah menunjukkan bahwa strategi pemasaran
yang diterapkan oleh pedagang pasar Pratistha Harsa Purwokerto diantaranya
yaitu strategi produk, strategi harga, strategi tempat, dan strategi pelayanan.
Dilihat dari segi pemasaran syariah, bahwasannya strategi pemasaran yang
digunakan oleh pedagang pasar Pratistha Harsa Purwokerto pada dasarnya sudah
memenuhi aspek kehalalan baik dari sisi harga, pelayanan, dan produk yang

diperjualkan belikan di pasar tersebut. Penerapan strategi tersebut sangat
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berpengaruh terhadap penjaulan yang begitu signifikan terhadap kepuasan

pelanggann, sampai saait ini strategi tersebut masih terus diterapkan oleh

pedagang di pasar Pratistha Harsa. Di pasar tersebut mengetahui bahwasannya di

dalam Islam telah diatur dan dicontohkan bagaimana cara berdagang yang baik

dan benar dan di dalam pemasaran syariah mengandung beberapa nilai-nilai

ibadah. Seluruh proses penciptaan, proses penawaran maupun proses perubahan

nilai tidak boleh ada hal-hala yang bertentangan dengan akad dan prinsip-prinsip

muamalah. Prinsip keadilan, kejujuran, transparansi atau keterbukaan, etika,

serta moralitas, menjadi nafas dalam Strategi Pemasaran Pedagang Pratistha

Harsa.
Tabel 2.1
Kajian Pustaka
No Nama Penelitian Hasil Penelitian | Persamaan | Perbedaan
dan Judul
Penelitian
1. Tanti Purnama Sari, | Menunjukkan Sama-sama | Penulis
Analisis  Excellent | bahwa terdapat | membahasa | membahas
Service (Pelayanan | pengaruh yang | tentang tentang
Prima)  Terhadap | signifikan  antara | excellent Analisis
Efektivitas Service  Excellent | sercive Excellent
Penjualan  Barang | (Pelayanan Prima) Service
Usaha Kecil | dengan Efektifitas Dalam
Menengah Di | Penjaulan Barang Menjaga
Kecamatan Sambi | Usaha Kecil Keberlangsun
Rampaspota Menengah. Dalam gan  Bisnis
Kabupaten menunjang service Selama
Manggarai  Timur, | excellent di Pandemi
2020 perusahaan Covid-19
diperlukan adanya Periode
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attitude, ability,
action,
accountability, dan
appearance  agar
perusahaan mampu
meningkatkan
eksistensinya dan
mampu bekerja

secara optimal.

Maret
Sampai  Juli
202 (Studi
Kasus
Pedagang
Pusat Kuliner
Pratistha
Harsa
Purwokerto),
sedangkan
penelitian
tersebut
membahas
Analisis
Excellent
Service
(Pelayanan
Prima)
Terhadap
Efektivitas
Penjualan
Barang
Usaha Kecil
Menengah Di
Kecamatan
Sambi
Rampaspota
Kabupaten
Manggarai
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Timur
Nur Azizah, Etika | Menunjukkan Sama-sama | Penulis
Bisnis Dropshipper | bahwa terdapat | membahasa | membahas
Berbasis  Spiritual | adalah pencapaian | tentang tentang
Capital Dalam | wujud nilai | keberlangsu | Analisis
Mewujudkan spiritual capital | ngan bisnis | Excellent
Keberlangsungan dalam praktik Service
Bisnis (Studi Kasus: | bisnis online Dalam
Dropshipper  Kota | dropshipping Menjaga
Palopo), 2022 dalam mewujudkan Keberlangsun
keberlangsungan gan  Bisnis
bisnis Selama
mengantarkan Pandemi
dropshipper  kota Covid-19
Palopo pada Periode
perolehan Maret
kepercayaan Sampai  Juli
pelanggann, 202  (Studi
keuntungan Kasus
financial, serta Pedagang
kesejahteraan Pusat Kuliner
hidup dunia dan Pratistha
akhirat. Harsa
Purwokerto),
sedangkan
penelitian ini
membahas
Etika Bisnis

Dropshipper
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Berbasis
Spiritual
Capital
Dalam
Mewujudkan
Keberlangsun
gan  Bisnis
(Studi Kasus:

Dropshipper

Kota Palopo)
Rochmat Aldy | Menunjukkan Sama-sama | Penulis
Purnomo, Strategi | bahwa para | membahas | membahas
Pengembangan pengambil tentang tentang
Produk Kuliner Di | keputusan di | pusat Analisis
Pusat Kuliner | Patistha Harsa, | kuliner Excellent
Pratistha Harsa | akan menerapkan | Pratistha Service
Purwokerto, 2016 Weaknesess- Harsa Dalam
Threats  Strategy | Purwokerto | Menjaga
agar Pusat Kuliner Keberlangsun
Pratistha Harsa gan  Bisnis
semakin (Studi  Kasus
berkembang  dan Pedagang
lebih baik Pusat Kuliner
kedepannya. Pratistha
Pratistha Harsa Harsa
masih memiliki Purwokerto
prospek yang Selama
menjanjikan Pandemi
sebagai pusat Covid-19
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kuliner di Periode
Purwokerto. Maret
Setalah mengamati Sampai Juni
dan meneliti, 2020),
Pratistha Harsa sedangkan
perlu tetap penelitian ini
mempertahankan membahas
pelayanan yang Strategi
baik dari  para Pengembang
pedagang maupun an Produk
pengelola untuk Kuliner  Di
tetap dapat Pusat Kuliner
bersaing  dengan Pratistha
pusat kuliner lain Harsa
di Purwokerto. Purwokerto
Inovasi  promosi,
untuk menandingi
promosi dari
pedagang dan pusat
kuliner diluar
Pratistha Harsa.
Memperbaiki
pelayanan  untuk
menandingi
pelayanan di pusat
kuliner lain.
Aristo Surya | Menunjukkan Sama-sama | Penulis
Gunawan dan Ati | bahwa terdapat 12 | membahas | membahas
Cahyani,  Analisis | karakteristik tentang tentang
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Entrepreneurial
Characteristics
Bagi
Keberlangsungan
Bisnis  Di
Covid-19
Pada Wirausahawan
UMKM
Kreatif Di Jakarta,
2022

Era

Pandemi

Ekonomi

entrepreneurial

yang
penting

dianggap

bagi
keberlangsungan
bisnis  di era
pandemi Covid-19.
Secara  berurutan
ke-19 karakteristik
entrepreneurial itu
adalah:  memiliki
kepekaan atau

perhatian terhadap

orang lain, jujur
dan  berintegrasi,
dewasa dan
bijaksana,

bertanggung jawab,
memiliki
ide,

teliti,

banyak
akurat ~ dan
mampu
mempengaruhi
orang lain, mampu
bekerja sama,
mandiri,  Kreatif,
percaya diri, serta
memiliki
kepribadian  yang

kuat dan gigih.

keberlangsu
ngan bisnis
dan
pandemi
covid-19

Analisis
Excellent
Service
Dalam
Menjaga
Keberlangsun
gan  Bisnis
Selama
Pandemi
Covid-19
Periode
Maret

Juli

(Studi

Sampai
202
Kasus
Pedagang
Pusat Kuliner
Pratistha
Harsa
Purwokerto),
sedangkan
penelitian ini
membahas
Analisis
Entrepreneur
ial
Characteristi
cs Bagi

Keberlangsun
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gan Bisnis Di
Era Pandemi
Covid-19
Pada
Wirausahawa
n UMKM
Ekonomi
Kreatif  Di
Jakarta
Badriyah Menunjukkan Sama-sama | Penulis
Tussangadah, bahwa strategi | membahasa | membahas
Strategi Pemasaran | pemasaran  yang | Pratistha tentang
Pasar Pratistha | diterapkan oleh | Harsa Analisis
Harsa Dalam | pedagang pasar | Purwokerto | Excellent
Menarik Konsumen | Pratistha Harsa Service
Perspektif Ekonomi | Purwokerto Dalam
Islam, 2021 diantaranya yaitu Menjaga
strategi produk, Keberlangsun
strategi harga, gan  Bisnis
strategi tempat, dan Selama
strategi pelayanan. Pandemi
Dilihat dari segi Covid-19
pemasaran Ssyariah, Periode
bahwasannya Maret
strategi pemasaran Sampai  Juli
yang digunakan 202  (Studi
oleh pedagang Kasus
pasar Pratistha Pedagang

Harsa Purwokerto

Pusat Kuliner
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pada dasarnya Pratistha
sudah  memenuhi Harsa
aspek kehalalan Purwokerto),
baik dari sisi harga, sedangkan
pelayanan, dan penelitian ini
produk yang membahas
diperjualkan tentang
belikan di pasar Strategi
tersebut. Penerapan Pemasaran
strategi tersebut Pedagang
sangat berpengaruh Pratistha
terhadap penjaulan Harsa Dalam
yang begitu Menarik
signifikan terhadap Konsumen
kepuasan Perspektif
pelanggann, sampai Ekonomi
saait ini strategi Isalam
tersebut masih

terus  diterapkan

oleh pedagang di

pasar Pratistha

Harsa.

G. Landasan Teori
Word of mouth (WOM) dalam ajaran Islam berarti amanat yang wajib
hukumnya untuk disampaikan kepada orang lain dengan baik dan benar, hal ini
dijelaskan dalam Qur’an sutat an-Nisa ayat 58 (Tafsir, 2015) yang artinya:
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“Sesunggugnya Allah menyuruh kalian menyampaikan amanat kepada
yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kalian) apabila menetapkan
hukum di antara manusia supaya kalian menetapkan dengan adil.
Sesungguhnya Allah memberikan pengajaran yang sebaik-baiknya kepada
kalian. Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar lagi Maha
Melihat.” (QS. An-Nisa: 58)

Dalam Tafsir Quraish shihab Sesungguhnya Allah memerintahkan kalian,
wahai orang-orang yang beriman, untuk menyampaikan segala amanat allah atau
amanat orang lain kepada yang berhak secara adil. Jangan berlaku curang dalam
menentukkan suatu keputusan hukum. Ini adalah pesan Tuhanmu, maka jagalah
dengan baik, karena merupakan pesan terbaik yang diberikan-Nya kepada
kalian. Allah selalu Maha Mendengar apa yang diucapkan dan Maha Melihat
apa yang dilakuka. Dia mengetahui orang yang melaksanakan amanat dan yang
tidak secara adil atau zalim. Masing-masing akan mendapatkan ganjarannya
(Tafsir, 2015). Pada ayat tersebut dijelaskna tentang anjuran agar menyampaikan
manat yang telah dipercayakan dari seseorang (kepada yang berhak
menerimanya). Saluran komunikasi personal yang berupa perkataan yaitu word
of mouth (WOM) dapat menjadi media promosi yang efektif, karena informasi
tersebut disampaikan dari konsumen dan untuk konsumen sehingga menjadi

pesan berantai yang dapat diterima oleh banyak orang (Budiarti, 2020).



BAB IlI
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Metode penilitian kualitatif sering disebut juga dengan metode penelitian
naturalistik karena penelitiannya dilakukan pada kondisi yang alamiah (natural
setting), disebut juga sebagai metode etnographi, karena pada awalnya metode
ini lebih banyak digunakan untuk penelitian bidang antropologi budaya, disebut
juga sebagai metode kualitatif karena data yang terkumpul dan analisinya
bersifat kualitatif.

Metode penlitian kualitatif merupakan metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat postpositivisme sering juga disebut sebagai paradiga
interpretif dan konstruktif, yang memandang realitas social sebagai sesuatu yang
holistic/utuh, kompleks, dinamis, penuh makna, dan hubungan gejala bersifar
interaktif (reciprocal). Penelitian ini digunakan untuk meneliti pada kondisi
obyek yang alamiah, (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti
adalah sebagai instrumen kunci, teknik pengumpulan data dilakukan secara
trianggulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif/kualitatif, dan hasil
penelitian kualitatif lebih menekankan makna dari pada generalisasi (Sugiyono,
2019). Penelitian ini merupakan penelitian lapangan, karena dalam penelitian ini
peneliti turun langsung ke tempat penelitian, dengan objek penelitian Pusat

Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto.

B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di pusat kuliner Pratistha Harsa Purwokerto yang
terletak di sebelah barat alun-alun Purwokerto di JI. Jend. Sudirman No. 26,
Pereng, Sokanegara, Kec. Purwokerto Timur, Kabupaten Banyumas, Jawa
Tengah. Sedangkan waktu penelitian dilakukan mulai dari bulan November

sampai bulan Desember 2021. Alasana peneliti memilih lokasi ini karena pusat
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kuliner Pratistha Harsa merupakan salah satu tempat kuliner pertama yang ada di
Kabupaten Banymas dan merupakan pasar kelas 1 di Purwokerto.

C. Sumber Data
1. Sumber Data primer

Sumber data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan
oleh peneliti secara langsung dari sumber data. Teknik yang dapat digunakan
untuk mengumpulkan data primer antara lain observasi, wawnacara, diskusi
terfokus, dan penyebaran kuesioner (Siyoto & Sodik, 2015).

Data primer yang menjadi objek pada penelitian ini diambil dengan
cara wawancara. Sumber data dalam penelitian ini yang pertama yaitu
pengelola Pratistha Harsa, dan pedagang Pratistha Harsa, sumber data yang
diperoleh dari gambaran tentang kondisi langsung yang berkaitan dengan
masalah yang diteliti dalam penelitian ini.

2. Sumber Data Sekunder

Data sekunder adalah sumber yang tidak langsung memberikan data
kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau dokumen. Data
sekunder diperoleh melalui laporan, jurnal, dan buku (Sari, 2020).

Sumber data sekunder pada penelitian ini merupakan data yang dapat
dicari sumber-sumber bacaan baik berupa dokumen, laporan, jurnal, dan

buku yang terkait dengan masalah yang diteliti.

D. Teknik Pengumpulan Data
1. Wawancara (Intrerview)

Wawancara merupakan alat re-cheking atau pembuktian terhadap
informasi atau keterangan yang diperoleh sebelumnya. Dalam penelitian
kualitatif wawancara yang digunakan menggunakan wawancara mendalam
(in depth interview) vyairu proses wawancara yang bertujuan untuk

mendapatkan informasi atau keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara
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tanya jawab langsung atau tatap muka antara pewawancara dengan nasumber
atau subjek yang diwawancarai (Mardawani, 2020).

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila
peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan
yang harus diteliti, tetapi juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari
responden yang lebih mendalam. Dalam melakukan wawancara dalam
penelitian ini, penliti menggunakan teknik wawancara tak berstruktur adalah
wawancara yang bebas di mana peneliti tidak menggunakan pedoman
wawancara Yyang telah tersusun secara sistematis dan lengkap untup
pengumpulan datanya. Pedoman wawancara yang digunakan hanya berupa
garis-garis besar permaslahan yang akan ditanyakan (Sugiyono, 2019).

Wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu antara peneliti
dengan Kepala Pengelola Pratistha Harsa Purwokerto dan pedagang yang

ada di Pratistha Harsa Purwokerto.

. Observasi

Observasi atau pengamatan merupakan langkah awal yang digunakan
untuk penelitian,karena dianggap mudah dan tanpa mengeluarkan biaya yang
besar. Sutrisno (1986) observasi merupakan suatu proses yang kompleks,
suatu proses yang tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. Dua
diantara yang penting adalah proses-proses pengamatan dan ingatan
(Anggito & Setiawan, 2018).

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan observasi pasif, yaitu
peneliti tidak ikut terlibat dalam kegiatan tersebut (Sugiyono, 2019). Peneliti
hanya mengamati kegiatan yang terjadi. Peneliti melakukan observasi pada
kegiatan kegiatan jual beli yang dilakukan di pusat kuliner Pratistha Harsa
Purwokerto. Metode observasi yang digunakan peneliti untuk memperoleh
data melalui pengamatan secara langsung di lapangan tentang excellent

service dalam menjaga keberlangsunganm bisnis selama pandemi covid-19.
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3. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu.
Dokumtasi bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental
sejarah kehidupan (life historis) (Sugiyono, 2019). Dokumtasi merupakan
teknik pengumpulan data dengan mempelajari catatan-catatan mengenai data
respon yang berupa dokumen. Metode ini digunakan untuk melengkapi data
primer, yaitu untuk mencari data-data atau variabel yang berupa catatan,
gambar, karya terlebih dahulu dan lain sebagainya yang berkaitan dengan

Pratistha Harsa Purwokerto.

E. Teknik Analisis Data
Teknik analisi data dalam penelitian kualitatif menggunakan data analisis
di lapangan dengan analisi data model Miles and Hubermen, dilakukan pada saat
pengumpulan data berlangsung, dan setelah selesai pengumpulan data dalam
periode tertentu. Pada saat wawancara, peneliti sudah melakukan analisis
terhadap jawaban yang diwawancarai. Bila jawaban yang diwawancarai setelah
dianalisis terasa belum memuaskan, maka penliti akan melanjutkan pertanyaan
lagi, sampai tahap tertentu, diperoleh data yang dianngap kredibel. Miler and
Hubermen (1984), mengemukakan bahwa aktifitas dalam analisis data kualitatif
dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas,
sehingga datamya sudah jenuh (Sugiyono, 2019).
Analisis data menurut Miles and Hubermen (1984) dibagi menjadi 4,
yaitu:
1. Pengumpulan Data (data collection)
Dalam penelitian kualitatif pengumpulan data dilakukan dengan observasi,
wawancara mendalam, dan dokumentasi atau gabungan ketiganya
(trianggulasi). Pada tahap awal peneliti melakukan penjelajahan secara
umum terhadap situasi sosial/objek yang diteliti. Dengan demikian peneliti

akan memperoleh data yang sangat banyak dan sangat bervariasi.
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2. Reduksi Data (data reduction)

Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk
itu peneliti perlu mencatat secara teliti dan rinci. Mereduksi data berarti
merangkum, mamilih dan memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada
hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya. Dengan demikian data yang
telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, dan
mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya, dan
mencarinya bila diperlukan.

Reduksi data merupakan proses berpikir sensitif yang memerlukan
kecerdasan dan keluasan dan kedalaman wawasan yang tinggi. Data yang
direduksi dalam penelitian ini adalah data-data hasil dari wawancara yang
dilakukan dengan narasumber yang menjadi subjek dalam penelitian di Pusat
Kuliner Pratistha Harsa yang berkaitan dengan penelitian ini.

3. Penyajian Data (data display)

Setalah  data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah
mendisplaykan data. Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa
dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori,
flowchart dan sejenisnya. Dengan mendisplaykan data, maka memudahkan
untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja selanjutnya
berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut.

Dalam penelitian ini menggunakan teks naratif karena lebih mudah
untuk dipahami apa yang telah terjadi. Dengan adanya penyajian data
peneliti dapat merencanakan kerja selanjutnya. Langkah selanjutnya dalam
penyajian data adalah mendeskripsikan tentang pelaksanaan excellent
service yang dilakukan oleh para pedagang yang terdapat di pusat kuliner
Pratistha Harsa dalam menjaga keberlangsungan bisnis para pedagang.

4. Kesimpulan dan Verifikasi

Langkah ke empat dalam analisi data kualitatif menurut Miles and

Huberman adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal

yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak
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ditemukan bukti-bukti yang kuat untuk mendukung pada tahap pengumpulan
data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang dikemukakan pada tahap
awal, didukung bukti-bukti yang valid dan konsisten saat peneliti kembali ke
lapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan
merupakan kesimpulan yang kredibel (Sugiyono, 2019).

Dengan demikian kesimpulan dalam penelitian kualitatif mungkin
dapat menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal. Dalam
penelitian ini langkah selanjutnya yang dilakukan oleh peniliti yaitu
mengambil kesimpulan berdasarkan data yang telah diperolah sebelumnya,

guna menjawab rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini.

F. Uji Keabsahan Data

Uji keabsahan data dalam penelitian kualitatif dilakukan dengan berbagai
cara Yyaitu perpanjangan pengamatan, peningkatan ketekunan, triangulasi,
berdiskusi bersama teman, analisis kasus negatif, dan member check. Dalam
teknik pengumpulan data, triangulasi diartikan sebagai teknik pengumpulan data
yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik pengumpulan data dan
sumber data yang telah ada. Dalam triangulasi terdapat dua cara dalam
pengumpulan data yaitu triangulasi teknik dan triangulasi sumber. Triangulasi
teknik berarti peneliti menggunakan teknik pengumpulan data yang berbeda-
beda untuk mendapatkan data dari sumber yang sama. Sedangkan triangulasi
sumber berarti pengumpulan data untuk mendapatkan data dari sumber yang
berbeda-beda dengan teknik yang sama (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini,
peneliti menggunakan triangulasi teknik maupun triangulasi sumber.

Dari penjelasan di atas, setalah penliti memperoleh data yang
dibutuhkan, langkah selanjutnya yaitu peneliti menganalisis data yang ada. Data-
data yang dianalisis tersebut, akan menghasilkan suatu fakta yang dapat
disimpulkan. Sehingga dapat diketahui analisis excellent service dalam menjaga

keberlangsungan bisnis pedagang di Pusat Kuliner Pratistha Harsa.
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Dalam uji keabsahan data ini peniliti melakukannya mulai dari
pengumpulan data baik dengan wawancara, observasi, dan dokumentasi.
Kemudian peneliti akan melakukan reduksi data yang mana dari hasil
wawancara dan pencarian data tersebut kemudian dirangkum menjadi pokok-
pokok penting dan pada akhirnya menjadi sebuah fakta sehingga dapat ditarik

sebuah kesimpulan.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto
1. Sejarah Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto

Pratistha Harsa merupakan sebuah lahan yang sebelumnya
merupakan bangunan berupa Dinas Kesehatan dan gedung Puskesmas, serta
gedung semi permanen yang digunakan oleh pedagang untuk menjual
pakaian, sepatu, sandal, dan berabotan rumah tangga lainnya. Pratistha Harsa
adalah salah satu pasar unik yang ada di daerah Purwokerto. Pratistha Harsa
adalah satu diantara pasar yang berada di Purwokerto yang kegiatan
umumnya yaitu jual beli berupa makanan dan minuman, sandang, buku, dan
lainnya dalam rangka meningkatkan ekonomi masyarakat Purwokerto.

Awal mula didirikannya pusat kuliner Pratistha Harsa yaitu untuk
menggantikan sementara tempat penjualan yang ada di alun-alun Purwokerto
dan sekitarnya sebab adanya renovasi jangka panjang alun-alun pada taun
2019, selain itu juga, awal berdirinya Pratistha Harsa juga bermula dari
banyaknya para wisatawan atau orang-orang berkunjung ke alun-alun
Purwokerto, selain itu banyaknya pedagang kaki lima yang menempati
ruang-ruang kosong milik publik, trotoar, dan alun-alun sebagai tempat
berjaula. Melihat hal tersebut pemerintah dearah merencanakan membangun
tempat untuk digunakan sebagai tempat penjualan oleh pedagang kaki lima
yang ada di Purwokerto.

Rencana pembanguan tempat untuk para pedagang sudah sejak masa
pemerintahan Bupati Drs. Marjoko. Namun karena ada beberapa faktor maka
rencana pembangunan tersebut belum terealisasikan. Setelah pergantian
bupati yang baru, rencana pembangunan pusat kuliner akhirnya
terealisasikan. Pembangunan gedung Pratistha Harsa sendiri dilakukan

selama 2 tahun, yaitu dari tahun 2002 sampai tahun 2011. Pada awal tahun
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2012, bangunan Pratistha Harsa siap digunakan sebagai tempat berjualan
para pedagang.

Pratistha Harsa adalah salah satu pusat kuliner di Purwokerto, karena
segala macam makanan, makanan ringan, dan minuman baik yang modern
ataupun yang tradisional ada di Pratistha Harsa. Pedagang yang menempati
gedung Pratistha Harsa sendiri merupakan pedagang kaki lima yang
sebelumnya menjualkan dagangannya di alun-alun, trotoar, ruang kosong
milik publik, dan pedagang kaki lima yang berada disekitar jalan rumah sakit
kartika dan jalan masjid jendral soedirman. Dengan banyaknya pedagang
kaki lima yang dipindahkan ke pusat kuliner Pratistha Harsa, membuat pusat
kota Purwokerto tertata rapi dan lebih bersih. Pratistha Harsa merupakan
pasar pusat kuliner pertama yang berada di Kabupaten Banyumas. Pratistha
Harsa merupakan pasar kelas 1 untuk jenis pasar yang ada di Purwokerto.

Pratistha Harsa sendiri di bawah kewenangan bidang UKM di Dinas
Perindustrian, Perdagangan, dan Koperasi (Dinperindagkop) Kabupaten
Banyumas. Peran bidang UKM sendiri yaitu mengawasi dan mengatur aliran
pendapatan, kebersihan, karyawan, dan keamaan. Pedagang yang berada di
pusat kuliner Pratistha Harsa mayoritas merupakan masyarakat sekitar
Purwokerto. Para pedagang memulai berjualan dari jam 15.00 siang sampai
dengan jam 22.00 malam.

Visi dari didirikannya Pratistha Harsa vyaitu terciptanya pasar
Pratistha Harsa yang bersih, aman, sehat, dan nyaman serta menjadikan
pasar sebagai tempat pemberdayaan ekonomi masyarakat. Sedangkan misi
dari didirikannya pasar Pratistha Harsa yaitu:

a. Meningkatkan kebersihan, ketertiban, dan keamanan serta kenyamanan
pasar.

b. Mengubah pola pikir dan perilaku pengelola pasar serta pedagang dalam
mewujudkan pasar yang aman, bersih, dan nyaman.

c. Memberikan pelayanan yang baik kepada pedagang, pembeli, dan

pengguna jasa fasilitas pasar.
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d. Menjadikan pasar Pratistha Harsa sebagai sarana ekonomi, sarana
pelayanan kesehatan, sarana edukasi, dan wisata kuliner.

Tujuan didirikannya pusat kuliner Pratistha Harsa yaitu memudahkan
orang-orang yang berkunjung ke alun-alun Purwokerto untuk mencari
makan yang mereka inginkan. Selain itu juga, pemerintah Banyumas
mendirikan pusat kuliner Pratistha Harsa yakni untuk membina dan
mengembangkan usaha kecil dan menengah untuk mendukung
perekonomian masyarakat, serta untuk menciptakan lapangan pekerjaan di
Kabupaten Banyumas (lwan, 2022).

. Struktur Organisasai Karyawan/Karyawati Pasar Pratistha Harsa
Berikut ini sususan pengelola pasar Pratistha Harsa tahun 2022:

Pengelola Pasar : Naryati
Admisitrasi : Setiawan
Kebersihan : 1. Sigit Sutono
2. Ayu Ambarwati
Juru Pungut : Sarno
Keamanan : 1. Yuswanto
2.Yulianto

3. Aziz Muzaky

4. Nuramaludin
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Gambar 1.1
Struktur Organisasai Karyawan/Karyawati Pasar Pratistha Harsa
Tahun 2022

Sumber: Dokumen Pratistha Harsa, 2022

Sistem organisasi Pratistha Harsa terdiri dari seorang manajer umum,
yang memiliki baawahan, yaitu direktur dan pengawas usaha kecil dan
menengah. Pengelola usaha kecil dan menengah dibantu oleh bawahan, yaitu
petugas administrasi, pemungut atau pemungut retribusi, keamanan dan
keskebersihan. Kepala ~ pengelola  bertugas  mengawasi  dan
mengkoordinasikan bawahannya untuk memastikan kegiatan Pratistha Harsa
berjalan lancar.

Tugas pemungut retribusi adalah mengumpulkan kontribusi langsung
dari pedagang, yang dilakukan setahun sekali. Dan keamanan bertanggung
jawab untuk menjaga situasi di Pratistha Harsa agar tetap aman dan kondusif
untuk perdagangan dan keamanan Pratistha Harsa menjadi lebih baik,
pengelola bekerja sama dengan anggota Karang Taruna Pereng untuk
menjaga keamanan. Petugas kebersihan memiliki tugas menjaga kebersihan

sebelum dan sesudah pedagang berjualan.
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Selain struktur organisasi Pratistha Harsa, para pedagang juga
menciptakan struktur organisasi Paguyuban Pedagang Pusat Kuliner
Pratistha Harsa Purwokerto. Pengelolaan tersebut dibentuk atas dasar
solidaritas dan gotong royong para pedagang yang memiliki inisiatif
menginginkan perubahan dan kemajuan bagi pasar kuliner Pratistha Harsa.
Organisasi ini dibina oleh Pengelola Pratistha Harsa.

Ketua organisasi paguyuban terdiri dari ketua yang memiliki hak
untuk menentukan struktur di bawah tanggung jawabnya yang terdiri dari
Sekretaris, Bendahara, Bagian Ketertiban dan Keamanan, Bagian Fasilitas
Lingkungan dan Bagian Hubungan Antar Pasar, dengan kontribusi dan
rekomendasi dari pengelola pasar.

Seksi ketertiban dan keamanan memiliki tugas untuk membantu
petugas keamanan Pratistha Harsa dalam menjaga ketertiban dan keamanan
di kompleks Pratistha Harsa supaya tidak terjadi hal-hal yang tidak
diinginkan, misalnya pencurian, sabotase dan gangguan pengunjung. Seksi
Fasilitas Lingkungan memiliki tugas untuk selalu mengontrol dan
memelihara fasilitas yang mendukung pedagang dan pengunjung, seperti
ketersediaan air bersih, penerangan, kamar mandi, mushola dan
pemeliharaan peralatan kebersihan yang digunakan di lingkungan Pasar
Pratistha Harsa.

Seksi hubungan antar pedagang mempunyai tugas mengadakan
kegiatan gotong royong seperti kegiatan kerja bakti pedagang. Selain itu,
dalam menjalankan organisasi paguyuban, pengurus juga menyepakati biaya
yang dibebankan kepada seluruh pedagang dalam rangka meningkatkan
kualitas dan kemajuan para pedagang. (lwan, 2022).

Lokasi dan Tata Letak Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto

Pusat kulinet Pratistha Harsa sendiri terletak disebelah barat alun-
alun Purwokerto, yang berlokasi di JI. Jend. Sudirman No0.296, Pereng,
Sokanegara, Kec. Purwokerto Timur, Kabupaten Banyumas, Jawa Tengah

53116. Keberadaan pusat kuliner Pratistha Harsa ini mempunyai posisi yang
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strategis karena letaknya di pusat kota Purwokerto. Sebagai pusat kota

Purwokerto, posisi ini memberikan peluang bagi para pedagang yang ada di

pusat kuliner Pratistha Harsa.

Gambar 1.2
Lokasi Pusat Kulinet Pratistha Harsa Purwokerto
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Sumber: Google Maps
https://www.google.com/maps/place/Pusat+Kuliner+%26+UKM+Pratist

ha+Harsa/

Pratistha Harsa sendiri terdiri dari 2 bangunan, yaitu Blok A dan

Blok B. Pada Blok A berupa pusat produk UKM yang menjaulkan berbagai

kebutuhan rumah tangga, seperti bahan sembako dan pakaian. Untuk

pedagang makanan dan minuman sendiri menempati Blok B. Dimana Blok

B sendiri merupakan pusat kuliner yang menjualkan berbagai makanan dan

minuman. Pada Blok B sendiri terdiri dari 2 lantai. Pada lantai 1 digunakan

untuk pasar kuliner yang menjaulkan berbagai makanan dan minuman,

sedangkan lantai 2 terdapat kios digunakan untuk para pedagang yang

berjualan buku, mainan anak, dan lainnya.

4. Data Pedagang Di Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto

Tabel 3.1 Data Pedagang Pusat Kuliner Pratistha Harsa

Purwokerto
No | Lokasi/tempat Jumlah Jumlah Jumlah jenis
pedagang lokasi/tempat | dagangan
1. | Kios 14 pedagang 14 Kkios 5 jenis



https://www.google.com/maps/place/Pusat+Kuliner+%26+UKM+Pratistha+Harsa/
https://www.google.com/maps/place/Pusat+Kuliner+%26+UKM+Pratistha+Harsa/
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2. | Pangkalan los I 11 pedagang 11 los 5 jenis
3. | Pangkalan los 11 8 pedagang 8 los 7 jenis
4. Pangkalan los Il | 6 pedagang 6 los 4 jenis
5. | Pangkalan los IV | 23 pedagang 23 los 13 jenis
6. | PangkalanlosV | 8 pedagang 8 los 4 jenis
7. Pangkalan los VI | 11 pedagang 11 los 7 jenis
8. | Pangkalan los VII | 8 pedagang 8 los 3 jenis

Sumber: Dokumen Pratistha Harsa

Pedagang yang berada di Pratisha Harsa sendiri terdapat dua
pedagang, yaitu pedagang los dan pedagang kios. Pedagang los sendiri
merupakan pedagang yang awalnya pedagang kaki lima, dan pedagang kios
sendiri merupakan pedagang yang berasal dari masyarakat sekitar
lingkungan Pereng.

Pedagang los sendiri menempati lantai 1, yang mana merupakan
pusatnya kuliner yang menjualkan berbagai jenis anekam makanan dan
minuman. Pedagang los sendiri yang berada di pusat kuliner Pratistha Harsa
terdiri dari 75 pedagang. Sedangkan pedagang yang menempati lantai 2
terdapat 14 pedagang kios (lwan, 2022).

Pedagang yang terdapat di kios atau di lantai 2 terdapat pedagang
yang menjual pakaian, buku, alat elektronik, sepatu dan sandal, dan perbotan
rumah tangga. Sedagangkan pedagang yang terdapat di lantai 1 menjual
berbagai macam makanan dan minuman. Diantaranya yaitu menjaul nasi
rames, jus buah, sate, gorengan, bubur, soto, somay, rujak sayur dan buah,
burger, oleh-oleh, mie ayam, ayam bakar, ayam goreng, nasi goreng, ketan
susu, fried chiken, lontong, buah, dan angkringan.

Tabel 3.2 Data Pedagang Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto
yang Aktif dan Tidak Aktif

No | LokasiLtempat Jumlah Pedagang Pedagang Jumlah Jumlah
lokasi/tempat Aktif Tidak Aktif jenis pedagang
pedagang
1. Kios 14 kios 10 pedagang | 4 pedagang 5 jenis 10 pedagang
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Pangkalan los | 11 los 6 pedagang | 5 pedagang 5 jenis 6 pedagang
Pangkalan los 8 los 8 pedagang - 7 jenis 8 pedagang
Pangk!;lllan los 6 los 6 pedagang - 4 jenis 6 pedagang
Pangklzillan los 23 los 19 pedagang | 4 pedagang | 13 jenis | 19 pedagang
Pangklz:I/an los 8 los 4 pedagang | 4 pedagang 4 jenis 4 pedagang
Pangk;/lan los 11 los 9 pedagang | 2 pedagang 7 jenis 9 pedagang
Panglg}a/lllfln los 8 los 4 pedagang | 4 pedagang 3 jenis 4 pedagang

Sumber: Observasi dan Wawancara Pratistha Harsa, 11 November 2021

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan pada
bulan November 2021 di Pratistha Harsa terdapat 7 pangkalan los yang
terdapat di lantai 1 yang digunakan sebagai tempat pusat kuliner. Pada
pangkalan los | terdapat pedagang yang menjual lontong ayam, pisang buah,
burger, ayam chiken, dan es capcin. Pada pangkalan los 1l terdapat pedagang
yang aktif yaitu 8 pedagang yang menjual kerang, nasi rames, nasi campur,
jus buah, gorengan, soto rempah, dan mie ayam. Pangkalan los Il terdapat
pedagang yang aktif yaitu 6 pedagang dengan macam dagangan yaitu gudeg,
mie indomie, ayam bakar, dan es ketan.

Pangkalan los IV terdapat pedagang yang aktif yaitu 19 pedagang
dengan berbagai macam jenis makanan yaitu carica, jus buah, nasi rames,
bubur ketan hitam, soto ayam, tahu kupat, wedang rempabh, es thai tea, rujak
sayur, nasi goreng, wedang susu dan aneka es, somay, dan ayam bakar.
Pangkalan los V terdapat pedagang yang aktif yaitu 4 pedagang degang
berbagai macam makanan yaitu nasi rames, bakso, sop ayam, dan mie ayam.
Pangkalan los VI terdapat pedagang yang aktif yaitu sebanyak 9 pedagang
dengan aneka makanan yaitu bubur candil, sate ayam, gorengan, fried
chiken, ayam bakar, bakso, dan keripik kedelai. Pangkalan los VII terdapat
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pedagang yang aktif yaitu 4 pedagang dengan aneka macam dagangan yaitu
angkiran, es kelapa, dan wedang rempah.

B. Hasil Penelitian

Penelian ini merupakan analisis deskriptif dan jenis penelitian yang
digunakan yaitu kualitatif, dimana perolehan data didasarkan pada pernyataan
berupa deskripsi informasi yang sifatnya kualitatif, yang diperoleh dari
wawancara dan observasi Analisis Excellent Service Dalam Menjaga
Keberlangsungan Bisnis Pedagang di Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto
Selama Pandemi Covid-19.

Adapun data yang digunakan dalam penelitian bersumber dari data
sekunder dan data primer Data sekunder adalah data yang di peroleh dari
dokumen-dokumen Pratistha Harsa, sedangkan data primer di peroleh langsung
dari objek penelitian dengan cara observasi dan wawancara kepada pedagang.

Data dari hasil penelitian didapatkan melalui wawancara yang dilakukan
dengan responden atau pedagang pada kurun waktu bulan November 2022.
Berdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti terhadap Analisis
Excellent Service dalam Menjaga Keberlangsungan Bisnis Pedagang di Pusat
Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto Selama Pandemi Covid-19, maka peneliti
mendeskripsikan hasil wawancara sebagai berikut:

1. Pelaksanaan excellent service (pelayanan prima) dalam menjaga
keberlangsungan bisnis pedagang di pusat kuliner Pratistha Harsa
Purwokerto selama pandemi covid-19

Dalam hal ini, Ibu Desi penjual nasi dan ayam bakar dalam
keterangan hasil wawancara peneliti mengatakan bahwa:

“Tentunya kita harus selalu bersikap ramah kepada pelangan
yang datang dan harus profesinal dalam berdagang. Apalagi
dalam masa pandemi seperti sekarang ini, kita harus selalu
profesional dalam melayani pelanggann agar pelanggann selalu
percaya sama Kkita serta kita juga harus selalu ramah agar
memberikan kesan yang baik untuk pelanggann kia ”. (Ibu Desi,
Wawancara)
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Selain Ibu Desi, pedagang gudeg dan nasi kuning yaitu Bapak
Tukimin dalam keterangan hasil wawancara peneliti mengatakan:

“Kita semua tentunya harus menyajikan pelayanan yang baik
kepada semua pelanggann, apalagi pada masa pandemi seperti
sekarang ini, tentunya harus memberikan pelayanan yang baik
kepada pelanggann agar pelanggann tetap memilih makanan
yang kita jual agar dagangan kita tidak tutup”. (Bapak Tukimin,
Wawancara)

Setelah  pedagang memberikan  pelayanan prima kepada
pelanggannnya diharapkan mampu untuk menjaga keberlangsungan bisnis
yang dijalankan. Dengan bersikap selalu ramah kepada pelanggann sudah
menunjukkan bahwa para pelanggann menerapkan excellent service atau
pelayanan prima kepada pelanggann untuk menjaga keberlangsungan bisnis.
Dalam hal ini excellent service yang diterapkan oleh Ibu Desi berupa
penerapan pada aspek sikap, yang mana aspek sikap ini sangat penting
dalam menjaga keberlangsungan bisnis. Karena sikap ini sangat menentukan
apakah sikap kita akan diterima dalam dunia bisnis atau perdagangan.
Karena sikap ini yang mampu memberikan kesan yang baik kepada
pelanggann agar selalu diingat oleh para pelanggann. Selain, dalam
pelayanan prima juga terdapat manajemen hubungan pelanggann, yang di
dalamnya terdapat aspek-aspek yang dapat digunakan untuk menjaga
keberlangsungan bisnis, salah satunya yaitu komunikasi, dimana
komunikasi di sini sangat penting untuk membangun hubungan antara
pedagang dengan pembeli, agar pembeli merasa terpenuhinya kebutuhan
yang diinginkan. Hal tersebut diungkapkan oleh Ibu Eri penjual nasi rames,
Pak Paryo penjual fried chiken, dan Hamdan penjual jus buah dan salad
buah:

“Seperti pandemi yang terjadi ini komunikasi dalam hal dagang
sangat penting, apalagi komuniksi dengan pembeli sangat
membantu kami dalam menjaga bisnis di tengah pandemi,
karena banyak pembeli yang ragu dengan dagangan yang
dijualkan maka kami harus lebih meyakinkan pelanggann bahwa
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dagangan yang kami jual aman untuk dikonsumsi dan harus
disampaikan dengan komunikasi bahasa yang sopan. Ketika
berkomunikasi dengan baik antara pembeli, maka pembeli akan
merasa kebutuhan yang diinginkan akan terpenuhi”. (Ibu Eri,
Pak Paryo dan Hamdan, Wawancara).

Selain sikap aspek dalam menjaga keberlangsungan bisnis yaitu
komunikasi. Komunikasi di sini yaitu komunikasi dua arah, antara penjual
dan pembeli. Dimana penjual atau pedagang harus menguasai komunikasi
dengan baik agar dalam melayani pelanggann akan maksimal. Komunikasi
di sini jika penjual atau pedagang kurang yakin dengan kebutuhan yang
diinginkan oleh pelanggann maka harus dikonfirmasi kembali dengan
bahasa yang sopan dan baik supaya pelanggann merasa dihargai dan
kebutuhkan yang diinginkan akan terpenuhi semua. Komunikasi dalam

dunia bisnis sangat penting untuk menjaga keberlangsungan bisnis.

2. Cara membangun hubungan pelanggan (CRM) dalam menjaga

keberlangsungan bisnis selama pandemi covid-19:
Dalam hal ini, Bapak Ma’an penjual kupat tahu dan soto dalam
keteranngannya dalam wawancara mengatakan:

“Pada keadaan seperti sekarang ini apalagi pandemi tentunya
kita harus selalu membangun hubungan dengan pelanggann,
selalu saya lakukan dengan cara selalu berkomunikasi yang baik
dengan pelanggann, agar pelangan merasa apa yang dibutuhkan
atau diinginkan bisa terpenuhi semuanya”. (Bapak Ma’an,
Wawancara)

Setelah mendapatkan pelanggann maka Pak Ma’an akan selalu
melayani dengan baik dan selalu membangun hubungan dengan
pelanggannnya, baik dengan cara berkomunikasi dengan baik maupun
mengajak bicara pelanggannnya yang selalu membeli dagangannya.
Manajemen hubungan pelanggan (CRM) dibangun untuk saling
mendapatkan keuntungan antara pembeli dan penjual. Dari sisi pembeli
keuntungan yang didapatkan yaitu terpenuhinya keiingin yang dibutuhkan,

dan dari sisi penjual keuntungan yang didapatkan yaitu laba dati transaksi
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yang terjadi. Manajemen hubungan pelanggann ini sangat penting dalam
menjaga keberlangsungan bisnis, karena kita dituntut untuk selalu
memberikan pelayanan prima yang selalu komitmen dalam memberikan
pelayanan. Karena dengan komitmen diberikan kepada pelanggann dan
kemudian pelanggann baru maupun pelanggann lama tetap akan percaya
dengan kita bahwa bisa memberikan kebutuhan yang diinginkan.
Kepercayaan pelanggann ini yang harus selalu dijaga dalam dunia bisnis.

Dalam manajemen hubungan pelanggann tidak hanya keuntungan
bersama dan komitmen yang penting dalam bisnis, tetapi komunikasi juga
sangat penting dalam dunia bisnis apalagi dalam hal dunia perdagangan
yang mengharuskan terjadinya komunikasi antara penjual dan pembeli. Hal
tersebut diungkapkan olen Bapak Bambang dan Ibu Jumiatun, dalam
keterangan hasil wawancara mengatakan:

“Untuk membangun hubungan dengan pelanggann harus selalu
berkomunikasi yang baik dengan pelanggann, selain itu juga kita
harus selalu komitmen dalam rasa yang dihadirkan dalam setiap
makanannya, dengan hal tersebut maka pelanggann akan selalu
kembali lagi dan tidak berpindah ke tempat makan yang lain”.
(Bapak Bambang dan Ibu Jumiatun, Wawancara)

Selain yang diungkapkan oleh Bapak Bambang dan Ibu Jumiatun,
pedagang lain seperti Bapak Zidan penjual mie ayam dan bakso dalam
keterangan hasil wawancara mengatakan:

“Dalam menjalin hubungan dengan pembeli yang harus selalu
diperhatikan adalah cara kita berkomunikasi dengan pembeli,
dengan komunikasi- yang baik maka pembeli akan merasa
keinginan yang dibutuhkan terpenuhi”. (Bapak Zidan,
Wawancara)

Berdasarkan pemaparan di atas, manajemen hubungan pelanggann
dalam menjaga keberlangsungan bisnis yang dilakukan oleh pedagang yang
ada di Pratistha Harsa sangat membantu bisnis pedagang bertahan di masa
pandemi Covid-19. Dalam dunia bisnis komunikasi sangat penting, apalagi

dalam menjaga keberlangsungan bisnis. Karena dengan komunikasi yang
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dibangun dengan baik oleh penjual atau pedagang maka pembeli atau
pelanggann yang datang akan merasa dihormati dan kebutuhan mereka yang
diingin akan terpenuhi. Para pedagang dalam komunikasi dengan pembeli
pun harus memperhatikan nada bicaranya agar pembeli merasa nyaman.
Dalam komunikasi maka harus menggunakan bahasa yang sopan dan baik
sehingga akan meninggalkan kesan yang baik pada pembeli sehingga
nantinya pembeli akan membeli kembali dagangan yang dijual.

Informasi dari mulut ke mulut (WOM) dapat menjaga keberlangsungan
bisnis pedagang di Pusat Kuliner Pratistha Harsa selama pandemi covid-19
Hal tersebut diungkapkan oleh Ibu Een penjual sega pecel, Ibu Lulu penjual
nasi rames, dan Ibu Atun penjual gorengan:

“Untuk informasi dari pelanggann melalui informasi dari mulut
ke mulut sangat membantu dalam mempromosikan dagang yang
dijual, karnea dengan hal tersebut banyak pelanggann baru yang
mencoba makanan yang saya jual karna rekomendasi dari orang
lain, apalagi pada pandemi seperti sekarang informasi dari mulut
ke mulut dari pelanggann sangat membantu sekali untuk
mendatangkan pelanggann yang baru”. (Ibu Een, Ibu Lulu, dan
Ibu Atun, Wawancara)

Bapak Candra penjual ketan menjawab:

“Informasi yang dilakukan pelanggann dari mulut ke mulut
tesebut sangat membantu saya, karena saya masih baru di sini
jadi hal tersebut sangat membantu sekali dalam mempromosikan
dagangan saya”. (Bapak Candra, Wawancara)

Ibu Dirah penjual nasi rames dan pecel mengatakan:

“Untuk hal seperti informasi yang dilakukan oleh pelanggann
dengan cara membicarakan produk kita itu sangat membantu
kita dalam mempromosikan usaha kita, apalagi untuk
pelanggann yang baru itu sangat membantu kita untuk tetap
mempertahankan usaha kita apalagi seperti pada sama pandemi
seperti sekarang ini sangat membantu sekali.” (Ibu Dirah,
Wawancara)

Berdasarkan pemaparan di atas, informasi mulut ke mulut (WOM)

sangat membantu bagi para pedagang. Karena informasi yang diberikan
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oleh pelanggann yang lama akan sangat dipercaya oleh pelanggann yang
baru. Indikator dalam word of mouth (WOM) vyaitu membicarakan,
merekomendasi, dan  mendorong, sangat berpengaruh  untuk
keberlangsungan bisnis yang dilakukan oleh pedagang yang ada di Pratistha
Harsa karena hal tersebut merupakan informasi yang terbesar dalam
berlangsungnya bisnis.

Pelayanan yang diberikan oleh pedagang kepada pelanggann selama
pandemi covid-19 di Prtistha Harsa

Hal tersebut diungkapkan oleh pelanggan lama maupun pelanggann baru
yang membeli makanan di Pratistha Harsa Purwokerto

“Selama saya membeli makanan di Pratistha Harsa saya
merasakan pelayanan yang baik yang diberikan oleh setiap
pedagang, selama saya membeli makanan apa saja yang saja
butuhkan terpenuhi semuanya”. (Icha dan Shofi, Wawancara)

“Pelayanan yang diberikan oleh pedagang baik, dari segi
pelayanan maupun cara berkomunikasi dengan Kita, lalu
pedagang di Pratistha Harsa sendiri sangat amanah”. (Puspa,
Wawancara)

“Pelayanan yang diberikan oleh para pedagang sangat baik,
ketika pesanan yang Kita inginkan belum terlalu jelas maka dari
pedagang selalu menanyakan kembali agar pesanan yang kita
inginkan terpenuhi”. (Zidni dan Hana, Wawancara)

“Pelayanan yang diberikan oleh pedagang di Pratistha Harsa
saya rasakan sangat membuat kita nyaman baik dari segi
pelayanan maupun cara berkomunikasi dengan kita untuk
memastikan pesanan yang kita inginkan, pedagang yang saya
jumpai di Pratistha Harsa sangat ramah kepada pelanggann”.
(Afifah dan Putri, Wawncara)

“Pelayanannya  baik, pedagangnya ramah-ramah, selalu
memastikan kembali pesanan yang kita inginkan”. (Ibu Sopiyah,
Wawancara)

Berdasakan hasil wawancara yang dilakukan dengan pelanggann di Pratistha

Harsa maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh

pedagang kepada pelanggann memuaskan para pelanggann. Pelayanan yang
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diberikan oleh pedagang dirasakan oleh para pelanggann sangat membantu
apa yang dibutuhkan selama di Pratistha Harsa. Pedagang di Pratistha Harsa
menurut para pelanggann sangat ramah kepada pelanggann dan pedagangnya

selalu amanah.

C. Pembahasan Penelitian

Dari hasil wawancara yang telah diperoleh peneliti dan telah dijelaskan
di atas, maka peneliti akan menganalisis semua data dari penelitian ini. Adapun
Teknik yang digunakan dalam analisis data yakni analisis kualitatif deskriptif
yang acuannya dari hasil interpretasi data dan informasi setelah perumusan
masalah dalam penelitian. Dari semua informasi dan data yang telah terkumpul,
baik dari observasi, wawancara, dokumentasi dan catatan penulis terkait Analisis
Excellent Service dalam Menjaga Keberlangsungan Bisnis Selama Pandemi
Covid-19 Pedagang di Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto.

Pusat kuliner Pratistha Harsa Purwokerto merupakan pusat kuliner
pertama di Kabupaten Banyumas yang senantiasa memberikan kebutuhan yang
diinginkan kepada pelanggann yang datang ke Pratistha Harsa. Sebagai pusat
kuliner di Purwokerto pedagang yang ada di Pratistha Harsa sudah seharusnya
mengenali dan memahami setiap apa saja yang dibutuhkan oleh para masyarakat
atau pelanggann, karena setiap pelanggann tentu mempunyai nilai harapan yang
berbeda. Sehingga setiap hari pedagang memberikan pelayanan pelanggann
yang berdatangan atau berkunjung ke Pratistha Harsa tanpa memandang jenis
dan status sosial dari pelanggann tersebut.

Para pedagang di Pratistha Harsa sadar betapa pentingnya mendapatkan
dan menjaga kepercayaan pelanggann demi keberlangsungan bisnis dalam bisnis
kuliner. Para pedagang bersaing untuk menunjukkan lebih banyak rasa hormat
kepada pelanggann dan memberikan pelayanan yang berbeda dari pedagang
lainnya, serta mengembangkann pelayanan yang lebih unggul. Para pedagang
selalu memberikan pelayanan yang terbaik dengan cara memenuhi kebutuhan

dan keinginan pelangan. Ada kesadaran yang berkembang bahwa layanan
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pelanggann dan kepercayaan adalah unit yang sulit untuk dipisahkan dan aspek
untuk bertahan di dunia bisnis perdagangan untuk memenangkan persaingan.
Pada masa pandemi covid-19 yang terjadi pada tahun 2020-2021 banyak
memberikan dampak di berbagai bidang, salah satunya yaitu bidang ekonomi.
Tidak terkecuali pedagang di Pratistha Harsa juga merasakan dampak dari
pandemi covid-19. Tidak sedikitnya dari pedagang yang berada di Pratistha
Harsa masih bertahan ditengah pandemi yang melanda Indonesia sampai
sekarang. Pedagang yang bertahan ditengah pandemi covid-19 mereka berhasil
menerapkan excellent service dalam menjaga keberlangsungan bisnisnya.

Tabel 3.3 Data Pedagang Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto yang
Aktif dan Tidak Aktif Selama Pandemi Covid-19

No LokasiLtempat Jumlah Pedagang Pedagang
lokasi/tempat Aktif Tidak Aktif

1. Kios 14 Kios 10 pedagang | 4 pedagang

2. Pangkalan los | 11 los 6 pedagang | 5 pedagang

R Pangkalan los |1 8 los 8 pedagang -

4, Pangkalan los I11 6 los 6 pedagang -

o) Pangkalan los IV 23 los 19 pedagang | 4 pedagang

6. Pangkalan los V 8 los 4 pedagang | 4 pedagang

7. Pangkalan los VI 11 los 9 pedagang | 2 pedagang

8 Pangkalan los VII 8 los 4 pedagang | 4 pedagang

Sumber: Obsrvasi Pratistha Harsa 2021

Kios di lantai 2 Pratistha Harsa terdapat 14 kios yang mana pada masa
pandemi covid-19 pedagang yang masih katif yaitu sebanyak 10 pedagang.
Sedangkan pangkalan los yang terdapat di lantai 1 Pratistha Harsa terdapat 7
pangkalan los yang ditempati pedagang. pada masa pandemi covid-19 pedagang
yang masih aktif sampai sekarang ini yaitu sebanyak 66 pedagang. Dimana
pedagang tersebut tidak setiap hari berdagang dengan bersamaan. Pedagang
yang masih aktif di masa pandemi covid-19 tidak hanya pedagang makanan saja,
namun terdapat pedagang minuman yang juga bertahan, diantaranya pedagang
makanan dan minuman yang masih aktif yaitu berupada lontong ayam, pisang

buah, burger, ayam chiken, es capcin, nasi rames, nasi campur, jus buah, salad,
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gorengan, soto rempah, mie ayam, ketoprak, bakso, ayam bakar, bubur, es ketan,
dan rujak sayur.

Keberhasilan pedagang di Pratistha Harsa menerapkan excellent service
dalam menjaga keberlangsungan bisnis ditunjukkan dengan banyaknya
pedagang yang masih mempertahankan bisnisnya di masa pandemic covid-19.
Namun, pandemic covid-19 sangat berdampak terhadap pendapatan pedagang di
Pratistha Harsa Purwokerto.

Bagan 2.1
Data perbandingan pendapatan pedagang Pratistha Harsa Purwokerto
sebelum dan pada masa pandemi covid-19

B Sebelum Pandemi Covid-19 B Pada Masa Pandemi Covid-19
o

2.000.00
1.500.000

880.000
900.000
1.000.000

I 450.000

920.000

I 430.000

750.000
320.000
820.000
400.000
520.000

] .
I 500.000

PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG PEDAGANG

AYAM NASI RAMES FRIED SOTO AYAM BUBUR SOTO JUS BUAH
BAKAR CHIKEN KETAN REMPAH
HITAM

Sumber: Observasi dan wawancara pedagang Pratistha Harsa Purwokerto,
2021
Bagan 2.1 menunjukkan terdapat tujuh pedagang yang berjualan selama
masa pandemi covid-19. Pendapatan salah satu pedagang ayam bakar sebelum
pandemi covid-19 yaitu Rp. 880.000,- dan pada masa pandemi covid-19 yaitu
Rp. 450.000,-. Selain pedagang ayam bakar, pedagang nasi rames sebelum
pandemi covid-19 yaitu Rp. 900.000,- dan pendapatan pada masa pandemi
covid-19 yaitu Rp. 500.000,-. Selain pedagang nasi rames, pedagang fried
chiken mengalami penurunan pendapatan pada masa pandemi covid-19,
pendapatan sebelum pandemi covid-19 yaitu Rp. 2.000.000,- dan pada masa
pandemi covid-19 yaitu 1.500,000,-. Pendapatan pedagang soto ayam sebelum
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pandemi covid-19 yaitu Rp. 750.000,- dan pada masa pandemi covid-19 yaitu
Rp. 320.000,-. Pendapatan pedagang bubur ketan hitam sebelum pandemi covid-
19 vyaitu 820.000,- dan pada masa pandemi covid-19 yaitu Rp. 400.000,-.
Pendapatan pedagang soto rempang sebelum pandemic covid-19 yaitu Rp.
1.000.000,- dan pada masa pandemic covid-19 yaitu Rp. 520.000,-. Pendapatan
pedagang jus buah sebelum pandemi covid-19 yaitu Rp.9200.000,- dan pada
masa pandemi covid-19 yaitu Rp. 430.000,-.

Berdasarkan hasil penelitian dari observasi, wawancara, dan
dokumentasi, peneliti melihat pelayanan prima yang dapat berpengaruh
langsung terhadap keberlangsungan bisnis pedagang di pusat kuliner pratitsha
harsa Purwokerto selama pandemi covid-19. Excellent service (pelayanan prima)
dikembangkan melalui pola sesuai A3 yaitu sikap, perhatian, dan tindakan. Pola
A3 tersebut dikembangkan menjadi pola pelayanan prima berdasarkan A6 yakni
mengembangkan pelayanan prima melalui penyelarasan faktor-faktor
kemampuan, sikap, perilaku, penampilan, perhatian serta tanggung jawab.
Excellent service dalam menjaga keberlangsungan bisnis yang diterapkan oleh
pedagang di Pratistha Harsa Purwokerto selama pandemi covid-19 perlu
dilakukan beberapa hal. Berdasarkan dari indikator keberhasilan bisnis dapat
dilihat dari pengembangan sumber daya manusia yang memadai sehingga
mampu memberikan layanan yang sesuai dengan yang diharapkan oleh
pelanggann yang berkaitan (Rahmat, 2018) yaitu sebagai berikut:

a. Kemampuan
Di sini pedagang harus memiliki kemampuan dasar untuk mampu
melakukan program pelayanan prima, yaitu:
1) Bagaimana cara melakukan komunikasi yang efektif
2) Memiliki pengetahuan di bidang penjualan dengan baik
3) Memiliki kemampuan untuk memotivasi dirinya agar selalu memberikan
pelayanan prima
Kemampuan merupakan prinsip pertama dalam prinsip pelayanan prima

yang senantiasa harus dikembangkan.
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b. Sikap
Bagaimana sikap pedagang dalam memberikan pelayanan pada pelanggann
diawal merupakan kesan pertama yang ditorehkan pedagang pada
pelanggann. Setiap pedagang seharusnya memiliki sikap yang ramah dengan
penuh rasa simpatik. Itulah prinsip pelayanan prima yang pertama, memiliki,
menjaga, dan meningkatkan sikap yang ramah, profesional, dan simpatik.
c. Penampilan
Penampilan pedagang baik secara fisik ataupun non fisik merupahakan hal
yang penting. Penampilan tidak selalu harus pakaian baru, tetapi penampilan
di sini merupakan penampilan yang sopan untuk berhadapan langsung
dengan pelanggann.
d. Perhatian
Perhatian merupakan prinsip pelayanan prima berikutnya yang wajib
dimiliki oleh semua pedagang karena mereka bersentuhan langsung dengan
para pedagang. Perhatian di sini merupakan bentuk dari kepedulian kepada
pelanggann yang berkaitan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggann,
serta pemahanan tentang saran dan kritik yang diberikan pelanggann. Jika
terdapat pelanggann yang datang sebaiknya pedagang melakukan hal-hal
seperti berikut:
1) Menyapa dengan bahasa yang sopan dan ramah, wajah harus tampak
senyum
2) Menanyakan kebutuhan dan keinginan pelanggann dengan sopan
3) Mendengarkan dan memahami semua yang telah disampaikan oleh
pelangan dengan penuh pengertian dan emphaty
4) Mempersilahkan pelanggann untuk menunggu di tempat yang telah
disediakan
5) Dengan cepat melayani kebutuhan dan keinginan pelanggann dengan
sikap yang ramah
6) Jika memang ada yang harus dikerjakan terlebih dahulu yang bersifat

urgent atau sedang mengerjakan sesuatu, yang bisa dijeda maka
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sampaikan dengan nada yang sopan sembari meminta maaf dan
sampaikan akan segara dilayani.
e. Tindakan
Pada tahap tindakan hal yang perlu dilakukan adalah melakukan tindakan
nyata untuk memastikan apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan
pelanggann, jika kurang yakin dan lebih baik konfirmasi dengan bahasa yang
sopan.
f. Tanggung jawab
Konsep pelayanan prima selanjutanya yaitu tanggung jawab, merupakan
sikap keberpihakan kita kepada pelanggann sebagai bentuk kepedulian dan
emphaty kita. Sikap tanggung jawab ini harus dilakukan dengan sepenuh
hati, maka akan mengurangi rasa ketidakpuasan dari pelanggann.

Dari indikator keberhasilan yang telah peneliti peroleh dari penelitian
lapangan dan wawancara, diharapkan akan dapat meminimalisir komplen
konsumen yang terkadang masih terjadi serta mampu mengurangi keberadaan
pedagang yang ada di Pratistha Harsa. Berdasarkan hasil wawancara dengan
pedagang dihasilkan kesmpulan bahwa dengan memberikan pelayanan prima,
antara lain:

a. Lebih memperhatikan karakter dan kebutuhan pelanggann
b. Melayani pelanggann dengan baik, sopan dan ramah

c. Selalu mengutamakan kebutuhan dan keinginan pelanggann



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti mengenai
Analisis Excellent Service Dalam Menjaga Keberlangsungan Bisnis Selama
Pandemi Covid-19 Periode Maret sampai Juli 2020 (Studi Kasus Pedagang
Di Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto) maka dapat ditarik kesimpulan
yaitu:

Menjaga keberlangsungan bisnis pada masa pandemi covid-19 para
pedagang di Pratistha Harsa melakukan pelayanan prima terhadap
pelanggann lama maupun pelanggann baru. Penerapan excellent service
tersebut sangat membantu pedagang dalam menjaga keberlangsungan bisnis
selama pandemi covid-19 dengan menerapkan aspek excellent service yaitu
service quality, customer relationship managemen, dan word of mouth. Di
Pratistha Harsa pedagang mengetahui bahwasannya dalam berdagang sangat
penting memberikan pelayanan prima kepada pelanggann.

Service quality sangat mempengaruhi keberlangsungan bisnis
pedagang di Pratistha Harsa dengan cara menerapkan reliability,
responsiveness, competence, acces, courtesy, communication, credibility,
security, understanding/knowing the customer, dan tangible. Dalam
customer relationship managemen dalam menjaga keberlangsungan bisnis
dilakukan pedagang dengan cara memberikan keuntungan bersama,
berkomeitmen, dan berkomunikasi dengan baik.

Pedagang di Pratistha Harsa Purwokerto dalam memberikan
pelayanan prima kepada pelanggann yaitu dengan cara lebih memperhatikan
karakter dan kebutuhan pelanggann, melayani pelanggann dengan baik,
sopan, dan ramah, selalu mengutamakan kebutuhan dan keinginan

pelanggann.
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, maka saran yang dapat diberikan sebagai bahan

evaluasi kedepannya vyaitu:

1. Bagi Peneliti Selanjutnya
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi refrensi dalam
penelitian selanjutnya, terutama dengan apa yang berkaitan dengan
excellent service terutama yang berkaitan dengan Customer Relationship
Management dalam menjaga keberlangsungan bisnis.

2. Bagi pedagang
Untuk tetap mempertahankan dan meningkatkan pelayanan prima denga
baik lagi, selalu memberikan kepuasan kepada pelanggann, tetap

menjalin hubungan baik dengan pelanggannnya dan sesame pedagang.
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3. Waktu Penelitian - November s/d Desember 2022
4. Metode Penelitia - Observasi, Wawancara, dan Dokumentasi
Demikian permohonan ini kami buat, atas izin dan perkenan Bapak/Tou kami
ucapkan terima kasih.
Wassalamu alaikum Wr. Wb.

W Pewi Laela Hilyatin, SE. MSL
NIP. 19851112 200912 2 00

NAMA
STATUS
UNIVERSITAS

NO TELP/HP

A HARI/TANGGAL

TEMPAT
JENIS KEGIATAN
Judul Penelitian

KAN KEP
 Khusnul Khotimah
+ Mahsiswi
: Kampus UIN Purwokerto
11817201106
+ 088221698549

UNTUK MELAKUKAN KEGIATAN :
+ Senin,1 November s/d 31 Desember 2022
:15.00- SELESAI
: Kompleks Pasar Kuliner Pratistha Harsa
: Penelitian Skripsi
+ Analisis Excellent Service Dalam Menjaga Keberlangsungan Bisnis Selama Pandemi
Covid-19 Periode Maret Sampai Juli 2020

tersebut diatas untuk

i Pasar Kuliner Pratistha Harsa.

Purwokero, 1 November 2022




Lampiran 2.

Pedoman Wawancara

Wawancara 1. dengan pengelola Pusat Kuliner Pratistha Harsa Purwokerto

1.

2
3
4.
5

Apa yang melatarbelakangi berdirinya Pratistha Harsa?

. Apa visi dan misi berdirinya Pratistha Harsa?

Berapa jumlah pedagang yang ada di Pratistha Harsa?
Bagaimana sistem kerja sama dengan karang taruna di Pratistha Harsa?

Bagaimana sistem operasional Pratistha Harsa?

Wawancara dengan pedagang Pusat Kulier Pratistha Harsa Purwokerto

1.

Apa saja jenis makanan yang dijual di Pratistha Harsa?

2. Apakah pandemi covid-19 sangat mempengaruhi pandapatan?
3.
4

Bagaiamana cara mempertahankan bisnis di tengah pandemic covid-19?

Bagaimana cara menjalin hubungan dengan pelanggann?



Lampiran 3.

Dokumentasi Wawancara Dan Observasi




Lampiran 4.

Hasil Sertifikat Pengembangan Bahasa Inggris dan Bahasa Arab
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IAIN PURWOKERTO

MINISTRY OF RELIGIOUS AFFAIRS
INSTITUTE COLLEGE ON ISLAMIC STUDIES PURWOKERTO

LANGUAGE DEVELOPMENT UNIT

JI. Jend. A Yani No. 40A Purwokerto, Central Java Indonesia, www.iainpurwokerto.ac.id

CERTIFICATE

Number: In.17/UPT.Bhs/PP.009/9754/2018

This is to certify that :

Name : KHUSNUL KHOTIMAH
Date of Birth : CILACAP, December 7th, 1999

Has taken English Proficiency Test of IAIN Purwokerto with paper-based test,
organized by Language Development Unit IAIN Purwokerto on December 10th, 2018,
with obtained result as follows:

1. Listening Comprehension :52

2. Structure and Written Expression 148

3. Reading Comprehension 1 51

Obtained Score : 503 , CZP—m
= vl 4

The English Proficiency Test was held in IAIN Purwokerto.

Purwokerto, December 11th, 2018
Head of Language Development Unit,

Dr. Subur, M.Ag.
ValidationCode NIP: 19670307 199303 1 005
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Lampiran 5.

Hasil Sertifikat BTA/PPI

IAIN PURWOKERTO

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI PURWOKERTO

UPT MA'HAD AL-JAMI'AH

JI. Jend. A. Yani No. 40A Purwokerto, Jawa Tengah 53126, Telp:0281-635624, 628250 | www.lainpurwokerto.ac.id

SERTIFIKAT

Nomor: In.17/UPT.MAJ/9750/05/2019
Diberikan oleh UPT Ma'had Al-Jami'ah |AIN Purwokerto kepada:

NAMA : KHUSNUL KHOTIMAH
NIM g

Sebagai tanda yang bersangkutan telah LULUS dalam Ujian Kompetensi
Dasar Baca Tulis Al-Qur'an (BTA) dan Pengetahuan Pengamalan Ibadah
(PPI) dengan nilai sebagai berikut:

# Tes Tulis : 71
# Tartil s 70
# Imla’ 2 70
# Praktek : 70
# Nilai Tahfidz : 70

Purwokerto, 05 Jul 2019
Mudir Ma’had Al-Jami‘ah,

[Elg7 2 Nasrudin, M.Ag
ValidationCode NIP: 197002051 99803 1 001
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Lampiran 6.

Hasil Sertifikat KKN, PPL, dan PBM

® | OLPPM

bt ee L e et e

Sertifikat

Nomor = 180/K LPPM/KKN .49/05/2022

Lembaga Penelitian dan Pengabdian kepada Masyarakat (LPPM)
Universitas Islam Negen Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto
menyatakan bahwa

Nama : KHUSNUL KHOTIMAH
NIM : 1817201106
Fakultas/Prodi : EKONOIMI DAN BISNIS ISLAM / ESY

Telah Mengikuti Kuliah Kerja Nyata (KKN) Angkatan ke-49 Tahun
2022 dan dinyatakan LULUS dengan nilai 96 (A)

;5557‘“‘!!7;‘];;0 rwokerto, 30 Mei 2022




A\

KEMENTERIAN AGAMA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UIN PROF. K.H. SAIFUDDIN ZUHRI PURWOKERTO

Alarmat : I Jond. A Yani No S0A Purmorens £3126
Telp - 0281435624, Fax T DRETEIGA5], www.fesi lai

%@&m&&r

Nomor : 1160/In.17/D.FEBU/PP.O0Y/X/2021
Berdasarkan Rapat Yudisium Panitia Prakiek Pengalaman Lapangan (PPL) Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas
Islam Negeni (UIN) Prof, K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto menerangkan bahwa -

Nama ¢ Khusnul Khotimah
NIM : 1817201106
Telah mengikuti Praktek Pengalaman Lapangan (PPL) Fakultas Exonomi dan

K-H. Saifuddin Zuhri Purwokerto Periode 11 Tahun Ajaran 2020/2021 di:

Bisnis Islam Universitas Istam Negen (UIN) Prof,

Dinas Pemuda, Olahraga, Kebudayaan Dan Pariwisata
Periode Juli 2021 sampai dengan Agustus 2021 dan dinyatakan Lulus dengan mendapatkan nilai A
Sertifikat Ini diberikan scbagai tanda bukti telsh mengikuti Prakiek Pengalaman Lapangan (PPL) Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Islam Negeri (UIN) Prof. K H. Saifuddin Zuhri Purwokerto dan sebagai syarat mengikuti ujian
Munaqosyah/Skripsi,

Mengetahu, Purwokerto, 15 Oktober 2021
Dekan

Fakultas mi d Kepala torjum FEBI
\4—4} ./ 9
ad M

Kabupaten Banyumas

-

Jamal Abdul Aziz, ViAg H. Sochim
NIP-19730921 200212 1 004 NIP. 19691

A s s o]

009 200312 1 001




KEMENTERIAN AGAMA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
_ UIN PROF. K.H. SAIFUDDIN ZUHRI PURWOKERTO

Alamat - JI Jend A Yani No. 40A Purwokerto 53126
Telp - 0287635624 Fax | 0281616553 www fabi @ingureckene. at.id

Sertijikat

Nomor : 1161/In.17/D.FEBUPP.O0Y/X/2021

Berdasarkan Rapat Yudistum Panitia Praktek Bisnis Mahasiswa (PBM) Fakulias Ekonomi
dan Bisnis Islam Universitas Islam Negen (UIN) Prof: K H. Saifuddin Zuhn Purwokerio mencrangkan bahwa

Khusnul Khotimah

Nama
NIV 1817201106
Dinvatakan Lulus dengan Nilar 87 (A) dalam mengikuti Praktek Bisnis Mahasiswa (PBM)

Fakultas Exonomi da ersitas Islam Negeri (UIN) Prof. K H. Saifuddin Zuhn Purwokerto
ie 11 Tahun Ajaran 20202021

Purwokerto, 15 Oktober 2021

Mengetahus,

Dekan

ﬂmxcgy&a# m Kepala gtorium FEBI
_v. , L __ .a,A L

-

\ -
H. Sochimi _ktn.rva..mr
NIP. 19691009 200312 1 001

Dr. HJamal Abdul Aziz. M.Ag
NIP-19730921 200212 1 004




DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A. ldentitas Diri

1. Nama Lengkap : Khusnul Khotimah

2. NIM : 1817201106

3. Tempat/Tgl.Lahir : Cilacap, 07 Desember 1999

4. Alamat Rumah : JI. Krikil, Rt 04/Rw 01, Jepara Wetan,

Binangun, Cilacap
5. Nama Orang Tua
Nama Ayah : Warno
Nama lbu : Rominah

B. Riwayat Pendidikan
1. Pendidikan Formal

a. TK/PAUD : TK Islam Jepara Wetan

b. SD/MI, tahun lulus : MI Guppi Jepara Wetan, 2012
c. SMP/MTS, tahun lulus : MTs PP Al-Fatah Maos, 2015
d. SMA/MA, tahun lulus : MAN 3 Cilacap, 20218

e. S.1, tahun masuk 2018

C. Pengalaman Organisasi

Pramuka Ambalan Fatmawati Bung Tomo MAN 3 Cilacap
PMR Wira MAN 3 Cilacap

UKK KSR PMI Unit UIN SAIZU Purwokerto

KALAM Remaja Masjid Agung Baitussalam Purwokerto
IMM Ahmad Dahlan Purwokerto

Ol WIN =

Purwokerto, 14 Desember 2022

Ma—

Khusnul Khotimah



