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ABSTRAK 

KUALITAS PELAYANAN OPTIK B RISKI KARTASURA 

SITI AYUNINGSIH 

17120237 

 

Optik B Riski merupakan salah satu toko yang menjual kacamata sekaligus 

memberikan pelayanan pemeriksaan mata.  Dalam bisnis yang bergerak di bidang 

jasa sekaligus barang, kualitas pelayanan akan sangat berpengaruh untuk 

menentukan strategi badan usaha dalam mengembangkan usahannya. Penelitian ini 

dilakukan untuk mengetahui, mendeskripsikan, dan menjelaskan tentang kualitas 

layanan Optik B Riski Kartasura dengan menggunakan metode penelitian kualitatif 

dengan pendekatan deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan Optik B Riski Kartasura sudah sangat baik. Namun, beberapa aspek 

harus lebih diperhatikan guna mempertahankan kualitas pelayanan maupun 

meningkatkan kualitas pelayanan dari Optik B Riski Kartasura, diantaranya adalah   

memperbaiki atau mengganti fasilitas yang rusak dan melakukan stok ulang barang 

lebih awal. 

Kata Kunci : Optik B Riski, Kualitas pelayanan, Kualitatif
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Era globalisasi ini persaingan bisnis semakin ketat. Persaiangan ketat ini 

ditandai dengan masuknya perusahaan asing yang mana berakibat meningkatnya 

standar pelayanan yang berpengaruh terhadap meningkatnya ekspektasi konsumen 

terhadap pelayanan bisnis. Oleh sebab itu, setiap perusahaan berusaha 

meningkatkan, mengefektifkan dan mengefisienkan kinerja perusahaannya agar 

dapat bersiang dan lebih unggul dari perusahaan (Saepurohman & Putro, 2019).  

Bisnis dalam bidang produk atau jasa agar tetap bersaing di pasaran, maka 

perusahaan harus menerapkan suatu manajemen pemasaran yang terarah dan tertata 

dengan baik supaya hasil yang dicapai sesuai dengan tujuan semula yaitu mencapai 

laba (Saputra & Prarendra, 2015). Oleh karena itu, pemasaran merupakan suatu 

masalah yang sangat penting bagi suatu perusahaan. Pemasaran tidak hanya 

mempertimbangkan harga, konsep, promosi, dan distribusi tetapi harus 

mempertimbangkan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada 

pelanggan.  

Kualitas pelayanan akan dianggap sebagai kelemahan jika konsumen 

mempunyai ekspektasi yang terlalu tinggi ketika mengevaluasi pelayanan yang 

diberikan. Kelemahan lainnya adalah konsumen tidak memahami dengan jelas 

kriteria yang digunakan dalam menilai suatu pelayanan, jika tidak memenuhi maka 

akan kecewa terhadap pelayanan tersebut. Oleh karena itu, perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa harus memenuhi atau melampaui harapan konsumen 

mengenai kualitas. Persepsi konsumen terbentuk setelah konsumen 

membandingkan pelayanan yang diterimanya dengan pelayanan yang 
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diharapkannya. Apabila pelayanan yang diterima kurang dari pelayanan yang 

diharapkan maka konsumen tidak akan tertarik lagi terhadap penyedia jasa tersebut. 

Namun apabila layanan yang diterimanya memenuhi atau melebihi layanan 

konsumen, maka konsumen akan menggunakan penyedia layanan tersebut kembali 

dan dapat merujuk orang lain untuk menggunakan penyedia layanan tersebut. 

Kepuasan pelanggan menjadi kunci utama agar pelanggan dapat 

mengulangi pembeliannya atau loyal terhadap perusahaan (Saputri, et al., 2021). 

Kepuasan pelanggan dapat tercapai jika perusahaan menyediakan apa yang 

diinginkan dan dibutuhkan pelanggan. Dengan begitu pentingnya kepuasan 

konsumen dalam usaha jasa, maka diharapkan para pelaku usaha dapat mendorong 

lebih kreatif untuk menciptakan berbagai inovasi yang dapat memuaskan keinginan 

konsumen. Peningkatan kualitas pelayanan hanya akan bermakna jika diterima oleh 

konsumen.  Maka dari itu perlu mengetahui kualitas pelayanan suatu perusahaan. 

Mengetahui kualitas pelayanan menurut Parasuraman, et al., (1988) dapat 

meliputi lima dimensi, yaitu: bukti langsung (tagibles), kehandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminana (assurance), dan empati (emphaty). 

Pelayanan menekankan pada aspek kepuasan kosumen sehingga dapat menciptakan 

kesetiaan kepada perusahaan yang telah memberikan kualitas yang memuaskan. 

Penggunaan jasa atau produk di era globalisasi ini tidak selalu dikarenakan 

kebutuhan saja tetapi tidak sedikit yang menggunakannya untuk keperluan fashion 

atau keinginan pribadi (Khotimah, et al., 2016). Salah satu produk yang tidak selalu 

dibeli karena kebutuhan yaitu kacamata. Kacamata merupakan alat bantu untuk 

seseorang yang mengalami kesehatan mata yang kurang baik, tetapi tidak sedikit 

konsumen yang membeli kacamata hanya untuk fashion. Maka dari itu, penelitian 

ini akan dilakukan di optik atau tempat penjualan kacamata dan dapat digunakan 

untuk mengetahui kesehatan mata. 
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Optik B Riski merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam bidang 

pejualan kacamata dan pengecekan kesehatan mata. Usaha ini memiliki beberapa 

cabang di berbagai kota di Indonesia, salah satunya ada di Katsasura, Jawa tengah. 

Optik B Riski Kartasura masih bisa bersaing ditengah banyaknya usaha serupa yang 

bermunculan, dengan demikian secara langsung dapat meningkatkan persaingan 

antar pelaku usaha. Berdasarkan fenomena tersebut, penulis tertarik untuk 

mengetahui kualitas pelayanan di Optik B Riski Kartasura. Dalam rangka 

mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh Optik B Riski Kartasura, 

metode penelitian penelitian deskriptif kualitatif dari Parasuraman telah dijadikan 

acuan untuk melakukan penelitian dengan judul “KUALITAS PELAYANAN 

OPTIK B RISKI KARTASURA”. 

B. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah bagaimana pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan 

terhadap kualitas pelayanan di Optik B Riski Kartasura? 

C. TUJUAN PENELITIAN 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah disajikan, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap kualitas 

pelayanan di Optik B Riski Kartasura. Penelitian ini diharapkan memberikan 

kontribusi yang signifikan bagi praktisi bisnis, teruma manajemen Optik B Riski 

Kartasura dalam mengembangkan strategi yang efektif untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.
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D. MANFAAT PENELITIAN 

Manfaat dari penelitian ini antara lain adalah : 

1. Bagi Peneliti 

Sebagai sarana untuk menerapkan konsep-konsep yang telah dipelajari 

selama perkuliahan, terutama metode deskriptif kualitatif dari Parasuraman, 

sehingga penulis dapat memperluas pengetahuan praktis dan pemahaman 

mengenai tantangan yang dihadapi oleh perusahaan. 

2. Bagi Usaha Terkait (Optik B Riski Kartasura) 

Diharapkan bahwa hasil dari penelitian ini dapat memberikan informasi 

mengenai kelebihan dan kekurangan yang dapat menjadi dasar pertimbangan 

bagi perusahaan. Dengan demikian, perusahaan dapat memperbaiki 

pelayanannya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Optik B Riski 

Kartasura. 

3. Bagi Masyarakat 

Diharapkan bahwa hasil dari penelitian ini dapat berfungsi sebagai 

masukan berharga bagi pelaku usaha serupa atau sumber tambahan informasi 

bagi masyarakat umum. 

E. METODE PENELITIAN 

1. Objek Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Optik B Riski yang berlokasi di Jalan Banaran 

II No. 328, RT 2 RW 1, Banaran, Pabelan, Kartasura, Sukoharjo, Jawa Tengah. 

Informan yang dipilih untuk memberikan informasi yang sesuai dengan 

apa yang akan diteliti sebagai berikut: 

a. Joko Marsudiono sebagai kepala Optik B Riski Kartasura. 

b. Ummamah Fitri sebagai staff Optik B Riski Kartasura. 
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c. Pelanggan Optik B Riski Kartasura sebanyak 3 responden. 

2. Jenis dan Sumber Data 

Data yang dikumpulkan adalah data primer, data yang diperoleh 

langsung dari subjek penelitian dengan menggunakan alat pengambilan data 

langsung pada subjek sebagai sumber informasi yang dicari. Data-data 

penelitian dikumpulkan peneliti langsung dari sumber atau tempat objek 

penelitian.  

3. Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini, dilakukan pengumpulan data dengan 

menggunakan metode sebagai berikut: 

a. Teknik wawancara 

Teknik ini digunakan untuk pengumpulan data yang melibatkan 

bertanya dan menjawab pertanyaan secara langsung dengan pihak-pihak 

yang berwenang untuk meminta informasi dan memperoleh informasi 

umum tentang penelitian dan masalah khusus yang diteliti. Tujuan 

wawancara adalah untuk memperoleh informasi untuk mengetahui kualitas 

pelayanan Optik B Riski Kartasura. Pada teknik ini informasi yang akan 

diperoleh sesuai dengan dimensi pada teori Parasuraman (1985) dengan 

indikator pada Lampiran 1. 

b. Teknik dokumentasi 

Dokumentasi melengkapi penggunaan metode observasi dan 

wawancara dalam penelitian kualitatif. Data dalam penelitian naturalistik 

terutama diperoleh dari sumber manusia melalui wawancara dan observasi, 

namun data dari sumber non manusia seperti dokumen, foto, dan bahan 

statistik harus diperhitungkan (Moleong, 2007). Metode dokumentasi dalam 

penelitian ini adalah dengan mencatat hasil wawancara atau data terkait 
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kualitas pelayanan Optik B Riski Kartasura. Data yang diperoleh dengan 

menggunakan metode dokumentasi adalah sebagai berikut: 

1) Sejarah berdirinya usaha kecil menengah Optik B Riski Kartasura. 

2) Struktur organisasi usaha kecil menengah Optik B Riski Kartasura. 

c. Teknik observasi 

Teknik observasi merupakan kemampuan seseorang dalam 

memanfaatkan pengamatannya dengan bantuan panca indera mata dan panca 

indera lainnya. Dari pengertian observasi di atas, maka metode observasi 

sebenarnya adalah metode pengumpulan data yang digunakan untuk 

mengumpulkan data penelitian melalui observasi dan pengumpulan (Bungin, 

2007). Penelitian ini dilakukan dengan pengamatan langsung terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Optik B Riski Kartasura.  

4. Metode Analisis Data 

Pendekatan kualitatif deskriptif adalah penelitian yang digunakan untuk 

memahami fenomena yang dialami oleh subjek penelitian dengan cara dekripsi 

dalam betuk kata-kata dan bahasa pada suatu konteks khusus yang alamiah 

serta dengan memanfaatkan berbagi metode alamiah (Tohiri, 2012). Maka dari 

itu penelitian ini akan menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif.  

Penggunaan pendekatan kualitatif dikarenakan penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui kualitas pelayanan Optik B Riski Kartasura. Jenis penelitian 

yang digunakan adalah penelitian lapangan. Karena penelitian ini berdasarkan 

pada ketertarikan peneliti terhadap teori parasuraman pada kualitas pelayanan 

Optik B Riski Kartasura yang bergerak dalam jasa pembuatan kacamata dan 

pemeriksaan mata. Oleh karean itu, dalam penelitian ini peneliti menggunakan 

metode analisis deskriptif.  
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Menurut Sugiyono (2016), analisis deskriptif adalah statistik yang 

digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

menyajikan data yang dikumpulkan sebagaimana adanya, tanpa ada 

kesimpulan luas atau maksud generalisasi.  

Kegiatan analisis data meliputi reduksi data, penyajian data, dan 

kesimpulan. Analisis data dilakukan setelah proses pengumpulan data. 

a. Reduksi data 

Reduksi data adalah proses dimana peneliti menganalisis data setelah 

berada di lapangan. Semakin lama seorang peneliti berada di lapangan, maka 

datasetnya akan semakin besar, kompleks, dan rumit. Oleh karena itu, perlu 

segera dilakukan reduksi dan analisis data tersebut. Setelah menerima data 

secara keseluruhan, peneliti memilih data dari catatan yang diperoleh di 

lapangan. 

b. Penyajian data 

Dalam penelitian kualitatif, penyajian data dapat berupa uraian singkat, 

diagram, hubungan antar kategori, alur obrolan, dan lain-lain. Jenis 

representasi data yang paling umum digunakan dalam penelitian kualitatif 

adalah teks naratif. Seperti yang ditunjukkan oleh Miles & Huberman (1992), 

penyajian data memudahkan untuk memahami apa yang terjadi dan 

merencanakan pekerjaan lebih lanjut berdasarkan pemahaman tersebut. Data 

ini ditampilkan setelah reduksi data. Data yang dirangkum disajikan dalam 

format naratif untuk membantu pembaca memahami temuan penelitian ini. 

c. Kesimpulan 

Setelah peneliti menyajikan dan menganalisis data, langkah selanjutnya 

adalah menarik kesimpulan dari data yang disajikan. Kesimpulan dalam 

penelitian kualitatif adalah suatu penemuan baru yang belum pernah ada 

sebelumnya. Wawasan bisa datang dalam bentuk deskripsi atau gambaran 



21 
 

objek yang sebelumnya tidak jelas dan menjadi jelas setelah dipelajari, atau 

bisa juga dalam bentuk hubungan sebab akibat atau interaksi, hipotesis, atau 

teori.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. LANDASAN TEORI 

1. Pemasaran 

Pemasaran adalah sebuah proses manajerial yang mengakibatkan 

individu atau kelompok yang ingin mendapatkan apa yang mereka butuhkan 

atau inginkan, yaitu dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan 

produk yang mempunyai nilai kepada pihak lain (Ariyanto, et al., 2023). 

Manajemen pemasaran merupakan pasar sasaran untuk menarik, 

mempertahankan, dan meningkatkan konsumen dengan menciptakan dan 

memberikan kualitas penjualan yang baik (Kotler & Keller, 2017). Manajemen 

pemasaran secara keseluruhan yaitu cara perusahaan melakukan bisnis yang 

mempersiapkan, menentukan, dan mendistribusikan produk, jasa, dan gagasan 

yang dapat memenuhi kebutuhan pasar sasaran (Tjiptono, 2016). 

2. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi 

kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi 

harapan pelanggan (Arianto,2018).  Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua 

jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan.  

Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah 

kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk 

memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan.  

Kasmir (2017) menjelaskan Kualitas Pelayanan di definisikan sebagai 

tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan. Sedangkan menurut 
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Mulyapradana & Lazulfa (2018) Kualitas Pelayanan merupakan komponen 

penting yang harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan prima. 

Kualitas Pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena 

mempengaruhi kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen akan muncul 

apabila kualitas Kualitas Pelayanan yang diberikan dengan baik. 

3. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman et al., (1988) menerangkan 10 dimensi kualitas 

pelayanan dimana kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan keamanan 

disatukan menjadi jaminan (assurance), sedangkan akses komunikasi dan 

kemampuan memahami pelanggan dikategorikan sebagai empati (emphaty). 

Dengan demikian ada 5 dimensi kualitas pelayanan dalam menentukan 

kepuasan pelanggan yaitu:  

1. Keandalan (reliability)  

Suatu kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan 

akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 

berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk pelanggan dan tanpa 

kesalahan. Jadi, kemampuan yang diberikan pelayanan sesuai yang 

dijanjikan segera, akurat, dan memuaskan pelanggan yang datang ke 

perusahaan atau koperasi dan juga tempat kerja lainnya.  

2. Daya Tanggap (responsivenes)  

Suatu kebijaksanaan untuk memberikan layanan yang cepat kepada 

pelanggan, tidak membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu 

alasan yang jelas yang menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas 

pelayanan. Pada peristiwa pelayanan gagal, kemampuan untuk segera 

mengatasi hal tersebut secara profesional dapat memberikan persepsi yang 

positif terhadap kualitas pelayanan. Jadi, para staf dapat membantu para 
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pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap dalam bekerja tanpa 

pelanggan berfikir negatif terhadap kualitas yang diberikan. 

3. Jaminan (assurance)  

Pengetahuan dan keramahan serta kemampuan melaksanakan tugas 

secara spontan yang dapat menjamin kinerja yang baik sehingga 

menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan. Jadi, memberikan 

pengarah yang sesuai dengan pengetahuan yang dimiliki oleh pelayanan 

kepada pelanggan. 

4. Empati (emphaty)  

Memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada 

pelanggan dan berupaya untuk memahami konsumen. Jadi, memberikan 

kemudahan dalam melakukan hubungan dengan pelanggan yang bersifat 

pribadi yang berupaya untuk memahami pelanggan yang dating. 

5. Bukti Fisik atau Bukti Langsung (tangible)  

Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik harus dapat 

diandalkan. Keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Misalnya: bank memiliki 

gedung bagus, peralatan komputer yang canggih, seragam karyawan atau 

karyawati yang menarik.  

4. Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan 

Moenir (2002) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

beberapa faktor yaitu:  

a. Faktor Kesadaran  

Faktor ini mengarah pada kejiwaan seseorang yang merupakan titik 

temu dari berbagai pertimbangan sehingga diperoleh suatu keyakinan, 
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ketepatan hati, dan keseimbangan jiwa. Dengan kesadaran akan membawa 

seseorang kepada kesungguhan dalam melaksanakan pekerjaan.  

b. Faktor Aturan  

Faktor aturan adalah faktor perangkat penting dalam tindakan dan 

perbuatan seseorang. Oleh karena itu, secara langsung atau tidak langsung 

akan berpengaruh dengan adanya aturan ini seseorang akan mempunyai 

pertimbangan dan menentukan langkah selanjutnya. 

c. Faktor Organisasi  

Faktor organisasi tidak hanya terdiri dari susunan organisasi. Faktor 

organisasi lebih banyak pada pengaturan mekanisme kerja sehingga dalam 

organisasi perlu adanya sarana pendukung berupa sistem, prosedur, dan 

metode untuk memperlancar mekanisme kerja.  

d. Faktor Pendapatan  

Pendapatan yang diterima oleh seseorang merupakan imbalan atau 

tenaga dan pikiran yang telah dicurahkan orang tersebut. Pendapatan ini 

berbentuk uang, aturan atau fasilitas dalam waktu-waktu tertentu.  

e. Faktor Kemampuan  

Faktor kemampuan adalah kemampuan yang diukur untuk 

mengetahui sejauh mana pegawai dapat melakukan pekerjaan sehingga 

menghasilkan barang atau jasa sesuai apa yang diharapkan. Pegawai adalah 

faktor yang berhubungan langsung dengan pemakai barang atau jasa di 

koperasi sehingga peran pegawai merupakan faktor yang cukup 

berpengaruh.  

f. Faktor Sarana Pelayanan  

Segala jenis peralatan, perlengkapan, dan fasilitas yang berfungsi 

sebagai alat pendukung utama dalam mempercepat pelaksanaan 

penyelesaian pekerjaan. Beberapa fungsi sarana pelayanan antara lain:  
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1) Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapat menghemat 

waktu. 

2) Meningkatkan produktivitas barang atau jasa. 

3) Ketetapan saran yang baik dan terjamin. 

4) Menimbulkan rasa nyaman bagi orang yang berkepentingan 

5) Menimbulkan perasaan puas pada orang yang bekerja sehingga dapat 

mengurangi sifat emosional. 

5. Pengukuran Kualitas Pelayanan 

Sektor jasa yang menghasilkan produk berupa pelayanan memiliki sifat 

yang khas, maka penggunaan teknik manajemen kualitas standar tidaklah 

sesuai karena sifatnya yang khas tersebut, beberapa peneliti dan akademisi 

mengembangkan beberapa metode untuk menemukan, mengukur, dan 

menganalisa determinan dari kualitas pelayanan. Menurut Brysland, A., & 

Curry, A. (2001) .Kualitas pelayanan perlu diukur setidaknya karena tiga 

alasan, yaitu: 

a) Hasil pengukuran dapat digunakan untuk melakukan perbandingan antara 

sebelum dan sesudah terjadinya perubahan pada suatu organisasi  

b) Pengukuran diperlukan untuk menemukan letak permasalahan yang terkait 

dengan kualitas.  

c) Hasil pengukuran diperlukan untuk menetapkan standar pelayanan kualitas. 

Dimensi kualitas layanan dapat dipergunakan untuk mengukur kualitas 

layanan suatu perusahaan jasa. Mengukur kualitas layanan berarti 

mengevaluasi atau membandingkan kinerja suatu jasa dengan seperangkat 

standar yang telah ditetapkan terlebih dahulu (Tjiptono, 2002). 
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B. PENELITIAN TERDAHULU 

Pada bagian ini, peneliti menyajikan hasil-hasil penelitian terkait yang 

telah dilakukan sebelumnya yang relevan dengan penelitian yang akan 

dilaksanakan. Hal ini mencakup penelitian yang telah dipublikasikan maupun 

belum terpublikasikan, berupa (skripsi, tesis disertasi dan sebagainya). Melalui 

langkah ini, dapat dievaluasi sejauh mana kontribusi dan fokus penelitian 

sebelumnya terkait dengan kualitas pelayanan Optik B Riski Kartasura.  

Seperti yang dilakukan oleh Mulya (2022) dangan judul penelitian 

Analisis Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasaan Pelanggan 

di Restoran Es Teller 77 Branch Mall Pejaten Village,  Penelitian ini dilakukan 

oleh Mulya dengan tujuan untuk mengeksplorasi cara-cara meningkatkan 

kepuasan pelanggan melalui peningkatan pelayanan dan kualitas produk. 

Metode penelitian melibatkan instrumen observasi dan wawancara dengan 

pelanggan yang melakukan pembelian di Restoran Es Teller 77 Pejaten Village, 

dengan menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Proses penelitian 

melibatkan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Responden 

penelitian terdiri dari lima pelanggan Restoran Es Teller 77 Pejaten Village. 

Hasil analisis penelitian menyimpulkan bahwa kehandalan nyata, daya tanggap, 

jaminan, dan empati adalah indikator layanan yang menunjukkan kualitas tinggi. 

Temuan ini menegaskan bahwa produk dan layanan berkualitas tinggi 

memberikan dampak positif yang signifikan pada kepuasan dan minat konsumen 

(Mulya, 2022). Penelitian yang dilakukan oleh Mulya sama dengan penelitian 

yang akan dilakukan oleh penulis, hanya saja objek penelitian penulis adalah 

Optik B Riski Kartasura. 

Along (2019) pernah melakukan penelitian serupa dengan judul Kualitas 

Layanan Administrasi Akademik di Politeknik Negeri Pontianak. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengevaluasi, mendeskripsikan, dan menjelaskan kualitas 
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layanan administrasi akademik di Politeknik Negeri Pontianak, dengan 

menggunakan metode penelitian kualitatif dan pendekatan deskriptif. Data 

dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan studi dokumentasi, dengan 

analisis data menggunakan model interaktif Miles, Huberman, & Saldana 

(2014). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan administrasi 

akademik di Politeknik Negeri Pontianak belum mencapai tingkat yang 

memuaskan. Beberapa perbaikan yang perlu dilakukan oleh staf akademik 

melibatkan: a) Peningkatan fasilitas dan prasarana pelayanan akademik; b) 

Pelatihan atau workshop kepada staf terkait mengenai pelayanan yang optimal; 

c) Pengendalian kinerja pegawai dengan menggunakan Indeks Kepuasan 

Mahasiswa sebagai alat ukur; dan d) Konsistensi dalam memberikan pelayanan 

sesuai dengan jadwal pelayanan akademik agar dapat meningkatkan kualitas 

layanan (Along, 2019). Penelitian yang dilakukan oleh Along memiliki 

kesamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis, karena keduanya 

mengadopsi metode analisis kualitatif deskriptif. Perbedaan utama terletak pada 

pendekatan analisis data, dimana penelitian Along menggunakan model 

interaktif Miles, sementara penelitian penulis akan mengekstrak kesimpulan 

langsung dari temuan yang diperoleh. 

Penelitian serupa juga pernah dilakukan oleh Sabila (2022) dengan judul 

Analisis Pelayanan JKN-KIS di RSUD Dr. Murjani Sampit. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan JKN-KIS di Rumah Sakit 

Umum Daerah Dr. Murjani Sampit melalui pendekatan dimensi pelayanan 

Parasuraman. Menggunakan metode kualitatif dan studi kasus, penelitian ini 

menggunakan data dari studi pustaka. Hasilnya menunjukkan bahwa pelayanan 

JKN-KIS di RSUD Dr. Murjani Sampit saat ini memenuhi dimensi pelayanan 

yang dijelaskan oleh Parasuraman, seperti reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangibles (Sabila, 2022). Penelitian yang dilakukan oleh Sabila 
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memiliki kesamaan dengan penelitian penulis, yaitu keduanya menggunakan 

metode analisis kualitatif dari dimensi pelayanan Parasuraman. Perbedaannya 

terletak pada pendekatan, dimana Sabila menggunakan pendekatan studi kasus 

dan studi pustaka, sedangkan penulis hanya menggunakan pendekatan studi 

kasus. Akan tetepi pada penelitian penulis nantinya akan melaporkan aspek-

aspek yang memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan Optik B 

Riski Kartasura, membantu manajemen dalam menentukan aspek krusial yang 

perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

Anindita (2016) juga pernah melakukan penelitian serupa dengan judul 

Analisis Kualitas Pelayanan di Unit Pelaksanaan Teknis Pemeliharaan 

Kesehatan Masyarakat Surakarta. Penelitian ini menggunakan teori lima dimensi 

kualitas pelayanan dari Parasuraman, yakni Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Metode yang diterapkan adalah 

penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Pengumpulan data dilakukan 

melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data terdiri dari 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan UPT PKMS kepada peserta PKMS 

belum maksimal. Dari lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy, terdapat dua dimensi 

yang memengaruhi kualitas pelayanan, yaitu dimensi Tangible (kenyamanan 

ruang tunggu) dan dimensi Assurance (jaminan ketepatan waktu). Kualitas ruang 

tunggu yang kurang memadai, seperti kurangnya kursi dan ketidakadaan meja, 

serta tidak adanya pendingin ruangan, menjadi faktor yang menghambat kualitas 

pelayanan. Sementara itu, jaminan ketepatan waktu dalam proses pelayanan 

kartu juga belum optimal, dengan proses yang melebihi batas waktu yang 

ditentukan (Anindita, 2016). Penelitian yang dilakukan oleh Anindita sama 

dengan penelitian yang akan dilakukanoleh penulis, hanya saja dalam penelitian 
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yang dilakukan oleh penulis akan disampaikan langkah apa saja yang perlu 

dilakukan Optik B Riski Kartasura guna meningkatkan kualitas pelayanan yang 

berdasar pada hasil penelitian nantinya. 
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BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai 

kualitas pelayanan optik B Riski Kartasura dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut:  

1. Bukti fisik (Tangible) 

Analisis kualitas pelayanan Optik B Riski Kartasura dalam dimensi bukti fisik 

menunjukkan kualitas pelayanan dalam cukup memuaskan. Hal ini dikarekan 

baik peralatan maupun fasilitas dari Optik B Riski Kartasura sudah sangat 

memadai. 

2. Kehandalan (Reliability) 

Hasil analisis dimensi kehandalan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

cukup memuaskan. Hal ini disebabakan karena karyawan Optik B Riski 

Kartasura menguasai bidang pekerjaan mereka sehingga mereka dapat 

menyelesaikan keluhan dan menerima permintaan pelanggan dengan baik. 

3. Data Tanggap (Responsiveness) 

Hasil analisis dimensi daya tanggap pada kualitas pelayanan Optik B Riski 

Kartasura sangat memuaskan. Hal ini disebabkan karyawan dan konsumen 

sepakat bahwa pelayanan di Optik B Riski Kartasura merespon dengan cepat 

dan memberikan solusi yang tepat dan sesuai. 

4. Jaminan (Assurance) 

Hasil analisis dimensi jaminan pada kualitas pelayanan optic B Riski Kartasura 

sangat memuaskan. Hal ini disebabkan karyawan dan konsumen berpedaat hal 

yang sama bahwa di optic B Riski Kartasura memberikan garansi, memberikan 
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kuitansi pembayaran dan karyawan memiliki kemambpuan yang mumpuni 

tentang lensa dan kacamata. 

5. Empati (Empathy) 

Analisis kualitas pelayanan dimensi empati menunjukkan kualitas yang sangat 

memuaskan. Hal ini disebabkan karena pelanggan merasa karyawan sangat 

empati dan tidak merendahkan pelanggan yang datang. 

 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka penulis dapat memberikan saran bahwa 

Optik B Riski Kartasura dapat meningkatkan kualitas pelayanan dalam dimensi 

bukti fisik (tangible) dan dimensi kehandalan (reliability). 

1.  Dimensi bukti fisiki (tangible) yaitu perbaiki kenyamanan tempat pelayanan. 

Hal ini dapat dilakukan dengan memperbaiki fasilitas yang rusak seperti 

memperbaiki kaki kursi yang patah. Selain itu, untuk mempermudah pelanggan 

membedakan karyawan atau bukan karyawan maka perlu keseragaman pakaian 

karyawan dan adanya tanda pengenal karyawan. Selanjutnya untuk membuat 

pelanggan lebih tertarik maka dilakukan kerjasama dengan BPJS Kesehatan dan 

dapat melakukan cek mata gratis. Terakhir, agar jangkauan pelanggan lebih luas 

maka dilakukan promosi sesuai keadaan lapangan dengan aktif dan responsif. 

2. Dimensi kehandalan (reliability) yaitu peningkatan keahlian petugas dalam 

pengadaan barang. Hal ini dapat dilakukan dengan selalu cek stok di toko, jika 

ada stok yang menipis dapat segera memesan, selain itu dapat dilakukan dengan 

penggunaan ekspedisi yang cepat sehingga waktu pembuatan tidak terhambat. 
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