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ABSTRAK 

 
 

Muhammad Farell Alfazah. NPM : 2001150001. Strategi Sistem Pelayanan 

Jasa Penjualan Alat Hemodialisa Pada PT Mendjangan Cabang Palembang. 

Studi Kasus PT. Mendjangan Palembang. Dibawah Bimbingan Bapak 

Baidowi Abdhie SE. MP dan Herman SE, MP. 

Pelayanan jasa yang handal (reliabilitas) ditentukan oleh kemampuan 

penyediaan jasa dalam memberikan pelayaan sesuai dengan keinginan pelanggan. 

Pelayanan yang berbentuk barang maupun jasa dituntut untuk membangun citra 

perusahaan dengan meningkatkan kualitas pada produk atau jasa yang 

ditawarkannya. 

PT Mendjangan adalah salah satu perusahaan yang menyediakan pelayanan 

jasa alat hemodialisa di Indonesia. Dari pengalaman pelanggan yang telah 

menggunakan layanan perusahaan ini, dapat disimpulkan bahwa PT. Mendjangan 

memberikan pelayanan yang sangat memuaskan. Hal ini ditunjukkan oleh 

kecepatan, keramahan, dan profesionalisme dalam memberikan layanan. 

PT. Mendjangan harus dapat memanfaatkan teknologi dalam berbagai aspek 

pelayanan jasanya. Salah satu contoh pemanfaatan teknologi adalah dengan 

menggunakan sistem manajemen pelanggan yang dapat memudahkan pelacakan 

dan analisis data pelanggan. Dengan sistem ini, PT. Mendjangan dapat lebih mudah 

mengetahui preferensi dan kebutuhan pelanggannya, sehingga dapat memberikan 

pelayanan yang lebih personal dan sesuai dengan keinginan pelanggan. 

 
 

Kata Kunci : Sistem Pelayanan, Jasa 
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
 

 

Di indonesia perkembangan sektor pelayan jasa meningkat, terlebih lagi 

pelayanan jasa di sektor kesehatan , jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain,yang pada dasarnya bersifat intangible 

(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Pelayanan atau 

service adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu pihak 

kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak pula berakibatkan 

pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu 

produk fisik. 

Pelayanan jasa yang handal (reliabilitas) ditentukan oleh kemampuan 

penyediaan jasa dalam memberikan pelayaan sesuai dengan keinginan pelanggan. 

Pelayanan yang berbentuk barang maupun jasa dituntut untuk membangun citra 

perusahaan dengan meningkatkan kualitas pada produk atau jasa yang 

ditawarkannya. Hal itu dikarenakan kualitas adalah langkah pertama untuk 

menguasai pangsa pasar di tengah-tengah persaingan yang semakin kencang.oleh 

karena itu,perusahaan harus mampu dalam mendorong,mengelola,dan 

mengkoordinasikan kegiatan dari beragam kelompok tenaga profesional,non 

profesional,dan semi profesional untuk meraih tujuan yang telah ditetapkan. 

Kualitas sangat berpengaruh bagi kepuasan konsumen,karena kualitas dapat 

mendorong pelanggan dalam membangun hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Dengan hubungan tersebut,perusahaan dapat mengerti dan mencermati kebutuhan 
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dan harapan pelanggan,karena pelayanan dianggap memuaskan jika mampu 

memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen. 

Dengan diketahuinya hasil kepuasan konsumen,maka perusahaan dapat 

menyusun cara yang akan digunakan dengan tujuan membangun kesetiaan 

konsumen.oleh karena itu,kepusan konsumen dapat dijadikan pedoman agar 

kedepannya perusahaan dapat lebih memenuhi kebutuhan konsumen sehingga 

dapat menjadi sumber keunggulan daya saing perusahaan. 

Berbicara mengenai perusahaan jasa adapun menurut cristian 

gronross,perusahaan jasa merupakan perusahaan yang kegiataannya terdiri dengan 

serangkaian aktivitas intangdible yang timbul antara pegawai jasa dan pelanggan 

untuk mengatasi keperluan yang di butuhkan oleh pelanggan atau customer 

(prawiro,2020) Terkait dari pernyataan tersebut, PT. Mendjangan Palembang 

adalah perusahaan yang bergerak dibidang alat hemodialisa dan pelayanan , Dalam 

usahanya untuk meningkatkan penjualanya PT. Mendjangan Palembang tidak lepas 

dari kegiatan pelaksanaan sistem pelayanan jasa. Penjelasan diatas menunjukan 

bahwa pelayanan dapat dijadikan sebgai sarana yang dapat digunakan untuk Bauran 

pelayanan yang dilakukan PT. Mendjangan Paleınbang membantu tercapainya 

tujuan perusahaan yaitu meningkatkan penjualan Penyampaian pesan atau 

pelayanan yang kurang efektif dapat membuat konsumen kurang mengerti tentang 

informasi yang disampaikan. Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan 

bahwa sistem pelayanan merupakan salah satu kegiatan perencanaan pemasaran 

yang sangat penting untuk mencapai tujuan perusahaan. Keberhasilan suatu usaha 

dapat dilihat dari kemampuan suatu perusahaan dalam membaca keinginan 
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konsumen dan menawarkan jasa yang istimewa ke pasar atau konsumen secara terus 

menerus dengan volume pelayanan yang semakin meningkat. Peningkatan volume 

pelayanan yang tinggi diperlukan usaha yang sungguh-sungguh dalam bidang 

pelayanan, antara lain dengan mempertahankan mutu pelayanan jasa yang bersaing 

serta didukung dengan berbagai keuntungan. 

Maka untuk mencapai tujuan perusahaan PT. Mendjangan Palembang 

menerapkan sistem pelayanan jasa yaitu dengan mengembangkan pelayanannya. 

Untuk mengetahui lebih jauh tentang strategi promosi terutama bauran promosi 

yang digunakan oleh PT. Mendjangan Palembang dalam meningkatkan pelayanan 

jasanya, maka pengamat tertarik untuk melakukan pengamatan dengan judul 

"Sistem Pelayanan Jasa Penjualan Alat Hemodialisa Pada PT. Mendjangan 

Palembang". 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti mencoba untuk 

merumusakan masalah dalam penelitian ini adalah 

Sistem pelayanan jasa dan kurang adanya pengembangan teknologi yang 

memadai untuk memastikan kualitas pelayanan yang lebih baik 
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1.3 Tujuan penelitian 

 

1. Untuk mengetahui strategi pelayanan jasa alat (hemodialysa) pada PT. 

Mendjangan cabang Palembang 

2. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi PT. Mendjangan 

cabang palembang dalam pelayanan jasanya,serta cara mengatasi 

masalah tersebut. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis diharapkan dapat 

memberikan beberapa manfaat,antara lain: 

1. Penelitian ini diharapkan memberi masukan yang dapat dijadikan bahan 

pertimbangan dalam pengambilan kebijakan untuk kemajuan 

perusahaan. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat membantu PT..Mendjangan cabang 

palembang untuk menjadi lebih baik dalam menyelesaikan masalah- 

masalah dalam pelayanan jasa yang dilakukan 

Manfaat Bagi Mahasiswa 

 
1. Melatih keterampilan mahasiswa program diploma dan sarjana sesuai 

dengan pengetahuan yang diperoleh selama mengikuti perkuliahan di 

fakulitas ekonomi. 

2. Belajar mengenal dinamika dan kondisi nyata dunia kerja pada unit-unit 

kerja,baik dalam lingkungan pemerintahan maupun perusahaan. 
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3. Mengembangkan ilmu yang diperoleh di bangku kuliah dan mencoba 

menemukan sesuatu yang baru yang belum diperoleh dari pendidikan 

formal. 

4. Mendapatkan pengalaman kerja secara nyata di PT..Mendjangan cabang 

Palembang. 

5. Mengetahui pelayanan dan produk-produk yang dilakukan di 

PT..Mendjangan cabang palembang selama proses penelitian. 

Manfaat Bagi Perusahaan 

 
1. Adanya kerja sama antara dunia pendidikan dengan dunia kerja. 

 

2. Realisasi dan adanya misi sebagai fungsi dan tanggung jawab social 

kelembagaan. 

3. Menumbuhkan kerja sama yang saling menguntungkan dan bermanfaat 

bagi pihak-pihak yang terlibat. 

4. Merusahaan akan mendapatkan bantuan tenaga dari mahasiswa- 

mahasiswi yang melakukan penelitian. 

Manfaat Bagi Universitas 

 
1. Melatih keterampilan mahasiswa program diploma dengan pengetahuan 

yang diperoleh selama mengikuti perkuliahan di universitas tridinanti. 

2. Belajar mengenal dinamika dan kondisi nyata dunia kerja pada unit-unit 

kerja,baik dalam lingkungan pemerintahan maupun perusahaan. 
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3. Mengembangkan ilmu yang diperoleh di bangku kuliah dan mencoba 

menemukan sesuatu yang baru dan belum diperoleh dari pendidikan 

formal. 

1.5 Metode Penelitian 

 

Ada pun metode yang digunakan dalam pengumpulan data diperinci sebagai 

berikut: 

1.5.1 Teknik Pengumpulan Data 

 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 

Penelitian dilakukan di PT. Mendjangan cabang palembang pada tanggal 1 

mei sampai 29 juni 2023. PT. Mendjangan cabang palembang merupakan 

tempat penjualan peralatan mesin cuci darah (hemodialysa di Jl. Mayor Ruslan 

No. .35A duku,kec.ilir tim.ii,kota palembang,sumatera selatan 30114. 

Pemilihan lokasi ini dikarenakan jasa pelayanan dan pemassaran di berikan 

pada konsumen baik dengan memberikan informasi yang lengkap tentang 

daerah tempat pt.mendjangan cabang palembang memasarkan alat-alat mesin 

cuci darah (hemodialysa). 

1.5.2 Observasi 

 

Observasi adalah cara pengumpulan data dengan menggunakan jalan 

mengamati,meneliti atau mengukur kejadian yang sedang berlangsung. Dengan 

cara ini data yang diperoleh adalah data faktual dan aktual,dalam arti data yang 

dikumpulkan diperoleh pada saat peristiwa berlangsung. 
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1. Teknik analisis 

 

Setelah data-data terkumpul,kemudian mencoba menganalisis data dengan 

metode diskriptif kualitatif yaitu menguraikan apa saja yang ada dari 

permasalah dalam penelitian,pada tahap itu dikumpulkan dan dimanfaatkan 

untuk menjawab persoalan yang diajukan dalam rumusan masalah. Analisa data 

yang digunakan diskriptif kualitatif. Metode diskriptif kualitatif adalah 

penelitan yang berusaha mendriskipsikan hubungan antara fenomena yang 

diteliti dengan sistematis.faktual dan aktual.tujuan dari penelitian diskriptif 

adalah untuk membuat rincian,gambaran sistematif,faktual dan akurat,sifat- 

sifat serta hubungan antara fenomena yang diselidiki. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Laporan akhir ini disusun dalam beberapa bab yang terdiri dari : 

Bab I : Pendahuluan. 

 

Bab pendahuluan yang menguraikan tentang latar belakang masalah,perumusan 

masalah,tujuan penelitian,manfaat,metode penelitian dan sistematika penulisan. 

Bab II : Tujuan Pustaka. 

Dalam bab ini diuraikan teori-teori keilmuan,prinsip-prinsip,asumsi-asumsi 

yang mendasari permasalahan yang diteliti. 

Bab III : Gambaran umum objek penelitian.tempat penelitian,jadwal waktu 

penelitian, sejarah perusahaan,struktur organisasi,kegiatan umum 

perusahaan,bidang kerja,pelaksanaan kerja,kendala yang dihadapi,cara 

mengatasi masalah. 
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Bab IV : Pembahasan (Analisis) 

 

Dalam bab ini dikemukakan pembahasan atau analisis terhadap permasalahan 

penelitian dengan menggunakan teknik analisis secara kuantitatif dan kualitatif 

serta dilakukan penafsiran terhadap hasil-hasil analisis yang dilakukan. 

Bab V : Kesimpulan dan Saran. 

 

Dalam bagian ini kesimpulan dinyatakan secara singkat dan tepat dari hasil 

penelitian atau pembahasan yang dilakukan.
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