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A b s t r a c t  
 

Customer satisfaction is an important thing in business place 
satisfaction because if customers feel dissatisfied it will make 
consumers disloyal to that place of business. The writing of 
this final assignment uses five dimensions which include the 
dimensions of direct evidence (tangibility), reliability, 
responsiveness, assurance and empathy to determine the 
level of consumer satisfaction with the service at the Risca 
Plastic Shop. The problems that occur in this business place 
are regarding customer satisfaction in the aspects of 
cleanliness and tidiness, the location of the business place 
and employees in providing orders according to consumer 
wishes. This can be seen from the interview results which 
show that there are still respondents who feel quite satisfied. 
The author suggests that business owners pay more attention 
to the cleanliness of their business premises by creating a 
special warehouse to store supplies and making signboards 
to make it easier for consumers to find their business 
premises. And create a policy to increase employees so they 
don't ask questions when handling their work. 
 

 
PENDAHULUAN  

Perkembangan dunia usaha saat ini semakin dinamis, di mana bisnis adalah tempat 
terjadinya transaksi jual beli dengan berbagai macam barang. Bisnis berperan penting dalam 
memenuhi kebutuhan belanja masyarakat. Dengan meningkatnya permintaan masyarakat 
terhadap produk dan layanan, menjaga kepuasan pelanggan menjadi sangat penting di 
tengah persaingan yang ketat. Menurut Widjaja (2016), kepuasan pelanggan bergantung 
pada beberapa faktor seperti biaya peralihan, kesamaan kualitas, dan kualitas layanan. 
Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong 
loyalitas mereka. 

Pelanggan dianggap sebagai raja yang harus dilayani dengan baik. Namun, ini tidak 
berarti semuanya diserahkan kepada pelanggan. Perusahaan harus memenuhi kebutuhan 
pelanggan dengan cara yang saling menguntungkan. Kepuasan pelanggan adalah kunci 
untuk menjaga kelangsungan bisnis. Menurut Lestari (2020), kualitas pelayanan sangat 
penting untuk keberhasilan bisnis. Pelayanan yang tidak memuaskan dianggap buruk dan 
tidak efisien. 
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Tjiptono (2014) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran tingkat pelayanan 
dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Irawan (2014) menyimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan adalah serangkaian bentuk produk atau jasa yang dapat memuaskan 
kebutuhan masyarakat. Rifa’i (2019) menambahkan bahwa kualitas pelayanan dianggap ideal 
apabila pelayanan yang diterima melebihi harapan. 

Dalam menghadapi persaingan, perusahaan harus memahami kebutuhan dan 
keinginan pelanggan. Menurut Situmeng (2017), bisnis harus berorientasi pada pelanggan 
untuk menciptakan kepuasan dan bertahan dalam persaingan. Menurut Kotler (2012), akuisisi 
pelanggan bukan hanya tugas pemasaran, tetapi melibatkan seluruh departemen 
perusahaan. Kualitas produk adalah faktor penting dalam kepuasan pelanggan. Lupiodi 
(2013) menyatakan bahwa kualitas produk dapat menciptakan persepsi positif terhadap 
perusahaan. Selain kualitas produk, kualitas pelayanan juga mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Tjiptono dan Chandra (2017) menekankan pentingnya pelayanan yang bebas 
cacat dan memenuhi standar. Persaingan yang ketat juga dirasakan oleh Toko Plastik Rizka 
di Tenggarong. Menurut pelanggan, kualitas produk Toko Plastik Rizka cukup baik, meskipun 
ada beberapa keluhan. Pelayanan yang diberikan oleh pegawai juga dinilai profesional. 
Menjaga kualitas pelayanan dan produk adalah kunci untuk melindungi pelanggan dan 
meningkatkan loyalitas. 

Penelitian ini berfokus pada analisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan di Toko Plastik Rizka di Tenggarong. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang 
hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, Toko Plastik Rizka dapat 
mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk mempertahankan dan meningkatkan basis 
pelanggannya. 

 
RUMUSAN MASALAH 

Bagaimana menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 
pada toko plastik di Tenggarong dengan menggunakan indikator-indikator pelayanan seperti 
tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan), dan empathy (empati), sehingga dapat diketahui sejauh mana kualitas pelayanan 
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di toko tersebut? 

 
TUJUAN PENELITIAN 

Untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada toko 
plastik di Tenggarong, diperlukan suatu pendekatan penelitian yang sistematis dan terukur 
agar hasilnya dapat menggambarkan kondisi yang sebenarnya. Analisis ini dapat dilakukan 
dengan mengidentifikasi berbagai aspek pelayanan yang memengaruhi kepuasan pelanggan, 
seperti kecepatan pelayanan, keramahan karyawan, ketersediaan produk, harga yang 
ditawarkan, serta kemudahan dalam proses transaksi. Selain itu, perlu dilakukan 
pengumpulan data melalui metode survei atau wawancara kepada pelanggan yang 
berbelanja di toko tersebut untuk mengetahui sejauh mana pelayanan yang diberikan mampu 
memenuhi harapan dan kebutuhan mereka. Hasil analisis kemudian dapat digunakan untuk 
menilai kelebihan dan kekurangan dalam sistem pelayanan toko, sehingga manajemen dapat 
mengambil langkah perbaikan yang tepat guna meningkatkan kualitas pelayanan secara 
berkelanjutan. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya berfungsi untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan, tetapi juga menjadi dasar strategis dalam upaya meningkatkan loyalitas 
pelanggan serta daya saing toko plastik di Tenggarong dalam menghadapi persaingan pasar 
yang semakin ketat. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan, pelaksanaan, promosi, evaluasi, 
dan pendistribusian barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memenuhi tujuan 
konsumen dan organisasi (Abdullah dan Tantri, 2017). Manajemen pemasaran melibatkan 
analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pemantauan kegiatan yang menghasilkan nilai tukar 
yang saling menguntungkan antara pembeli dan penjual (Manap, 2016). Menurut Malau 
(2017), ini adalah proses menetapkan tujuan pemasaran dan mengukur kemajuan 
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pencapaiannya. Singkatnya, manajemen pemasaran adalah serangkaian operasi ekonomi 
yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan melalui pertukaran. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen kunci yang menentukan keberhasilan 
suatu organisasi, baik di sektor jasa maupun nonjasa. Menurut Kotler dalam Arviantama et al. 
(2017), kualitas pelayanan adalah tindakan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain 
yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud dan tidak menghasilkan hak kepemilikan. Artinya, 
pelayanan tidak dapat disimpan atau dimiliki secara fisik, namun memiliki nilai tinggi karena 
dapat memberikan pengalaman dan kepuasan kepada pelanggan. Kualitas pelayanan yang 
baik ditandai dengan kemampuan penyedia jasa dalam memahami, memenuhi, dan bahkan 
melampaui harapan pelanggan. Hal ini tidak hanya meningkatkan pengalaman pelanggan, 
tetapi juga dapat menumbuhkan loyalitas serta hubungan jangka panjang antara konsumen 
dan perusahaan. 

Lebih lanjut, Kasmir (2017) menjelaskan bahwa terdapat sejumlah faktor yang 
memengaruhi kualitas pelayanan. Faktor-faktor tersebut mencakup aspek internal seperti 
jumlah dan kualitas tenaga kerja, tingkat motivasi karyawan, efektivitas manajemen, budaya 
organisasi, serta kesejahteraan dan lingkungan kerja. Selain itu, faktor eksternal seperti lokasi 
usaha, kondisi infrastruktur, penerapan teknologi, tata letak bangunan, serta kualitas produk 
yang ditawarkan juga berperan penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan. Kombinasi dari faktor-faktor tersebut menentukan seberapa baik sebuah 
organisasi mampu memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggannya. 

Menurut Priansa (2017), prinsip dasar kualitas pelayanan harus berlandaskan pada 
sistem dan praktik yang secara berkesinambungan meningkatkan mutu pelayanan. Beberapa 
prinsip utama meliputi manajemen yang baik, perencanaan kualitas, pelatihan dan pendidikan 
bagi karyawan, komunikasi yang efektif, serta pemberian penghargaan (reward) kepada 
karyawan yang berprestasi. Selain itu, perusahaan juga perlu melakukan evaluasi atau review 
secara berkelanjutan untuk mengidentifikasi area yang masih perlu ditingkatkan. Semua 
prinsip ini diarahkan untuk mencapai satu tujuan utama, yaitu tercapainya kepuasan 
pelanggan. 

Parasuraman (2014) mengemukakan lima dimensi utama yang menjadi dasar 
pengukuran kualitas pelayanan, yaitu: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy. Tangibles mencakup aspek-aspek fisik seperti fasilitas, perlengkapan, dan 
penampilan karyawan. Reliability berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam 
memberikan layanan yang akurat dan dapat diandalkan. Responsiveness menunjukkan 
kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. 
Assurance mencerminkan jaminan rasa aman serta kepercayaan yang diberikan perusahaan 
kepada pelanggan melalui kompetensi dan sopan santun karyawan. Sementara itu, empathy 
menggambarkan perhatian pribadi yang tulus terhadap kebutuhan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan sendiri dapat diukur melalui berbagai cara seperti survei, ulasan 
online, dan umpan balik langsung dari konsumen. Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan antara lain kualitas produk, kualitas pelayanan, efisiensi dalam proses pembelian, 
kebersihan lingkungan usaha, serta keteraturan dan kenyamanan tempat pelayanan. Tingkat 
kepuasan pelanggan ini sangat berkaitan erat dengan loyalitas mereka terhadap perusahaan. 
Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang dan memberikan 
rekomendasi positif kepada orang lain, yang pada akhirnya memperkuat posisi bisnis di pasar. 

Menurut Tjiptono (2019), terdapat berbagai manfaat dari kepuasan pelanggan yang 
tinggi, di antaranya adalah meningkatkan retensi pelanggan, memberikan manfaat finansial 
jangka panjang, memperkuat hubungan kumulatif dengan pelanggan, menciptakan efek 
positif melalui promosi dari mulut ke mulut (word of mouth), serta mengurangi sensitivitas 
pelanggan terhadap harga. Kepuasan pelanggan juga dapat dijadikan sebagai indikator 
penting bagi keberhasilan dan keberlanjutan bisnis di masa depan. 

Kotler dan Alma (2011) menyarankan beberapa metode dalam mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan, antara lain melalui sistem pengaduan dan saran, survei kepuasan 
pelanggan, metode mystery shopping atau belanja hantu, serta analisis terhadap pelanggan 
yang berhenti menggunakan produk atau jasa perusahaan. Sementara itu, menurut Ratnasari 
dan Aksa (2011), indikator utama yang menggambarkan kepuasan pelanggan mencakup 
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kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional, harga, serta biaya tambahan yang 
dikeluarkan pelanggan selama berinteraksi dengan perusahaan. Dengan demikian, 
perusahaan perlu memperhatikan seluruh aspek tersebut secara holistik agar mampu 
mempertahankan kepuasan pelanggan dalam jangka panjang. 

Penelitian sebelumnya melibatkan analisis kualitas pelayanan dan persepsi harga 
terhadap kepuasan pelanggan, dampaknya pada word of mouth, serta pengaruh promosi dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan pembelian. 
 

 
Gambar 1. Kerangka Konsep 

 
Kerangka konsep ini menggambarkan hubungan antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. Peningkatan kualitas pelayanan (tangible, empathy, reliability, 
responsiveness, assurance) akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kerangka ini 
digunakan untuk mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan dalam penelitian. 

 
TEKNIK PENGUMPULAN DATA, POPULASI & SAMPEL, SERTA TEKNIK ANALISIS DATA 

Penelitian kualitatif mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 
di Toko Plastik Rizka menggunakan metode wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk 
mengumpulkan data. Wawancara yang digunakan bersifat terbuka dan memkinkan 
munculnya pertanyaan baru berdasarkan jawaban narasumber, sehingga informasi dapat 
digali lebih mendalam. Proses analisis data dilakukan bersamaan dengan pengumpulan data 
melalui tiga langkah utama: reduksi data, pemaparan bahan empiris, dan verifikasi 
kesimpulan. Berdasarkan wawancara prapenelitian dengan pemilik toko pada tahun 2023, 
diketahui bahwa ada 50 pelanggan yang rutin berbelanja di toko tersebut. Namun, karena 
keterbatasan waktu, sampel penelitian difokuskan pada 25 pelanggan yang paling setia. 
Metode ini memungkinkan peneliti untuk memahami dengan lebih baik tingkat kepuasan 
pelanggan dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Toko Plastik Rizka. Penelitian kualitatif 
mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di Toko Plastik Rizka 
menggunakan metode wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk mengumpulkan data. 
Wawancara yang digunakan bersifat terbuka dan memungkinkan munculnya pertanyaan baru 
berdasarkan jawaban narasumber, sehingga informasi dapat digali lebih mendalam. Proses 
analisis data dilakukan bersamaan dengan pengumpulan data melalui tiga langkah utama: 
reduksi data, pemaparan bahan empiris, dan verifikasi kesimpulan. Berdasarkan wawancara 
prapenelitian dengan pemilik toko pada tahun 2023, diketahui bahwa ada 50 pelanggan yang 
rutin berbelanja di toko tersebut. Namun, karena keterbatasan waktu, sampel penelitian 
difokuskan pada 25 pelanggan yang paling setia. Metode ini memungkinkan peneliti untuk 
memahami dengan lebih baik tingkat kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh Toko Plastik Rizka. 
 
HASIL ANALISIS 

Dalam penelitian ini, wawancara mendalam dilakukan terhadap 10 dari 25 orang dalam 
sampel karena beberapa alasan penting. Pertama, waktu yang tersedia sangat terbatas, 
sedangkan wawancara mendalam membutuhkan waktu signifikan untuk persiapan, 
pelaksanaan, transkripsi, dan analisis. Kedua, wawancara mendalam menghasilkan data 
yang sangat kaya dan kompleks, sehingga dengan mengurangi jumlah wawancara, peneliti 
bisa fokus pada analisis yang lebih mendalam. Ketiga, dalam penelitian kualitatif, konsep 
saturasi data digunakan; jika setelah 10 wawancara tema-tema utama sudah berulang, maka 
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tambahan wawancara tidak lagi memberikan wawasan baru. Selain itu, keterbatasan sumber 
daya seperti biaya dan tenaga juga menjadi pertimbangan. Peneliti juga menggunakan 
metode lain seperti observasi dan analisis dokumen untuk triangulasi data. Sepuluh orang 
yang diwawancarai dianggap cukup mewakili variasi dalam populasi penelitian, sehingga 
hasilnya tetap valid dan reliabel. Berdasarkan temuan penelitian, disarankan agar karyawan 
memberikan jawaban yang lebih informatif dan ramah ketika pelanggan bertanya tentang 
ketersediaan barang, untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 
Misalnya, karyawan dapat memberikan penjelasan singkat tentang lokasi barang atau 
menawarkan bantuan lebih lanjut selain hanya menunjuk. Pelayanan yang lebih proaktif dan 
komunikatif ini diharapkan dapat menciptakan pengalaman belanja yang lebih baik. 

 
PEMBAHASAN 
Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil wawancara mendalam dengan pemilik toko, karyawan, serta sepuluh 
pelanggan yang sebagian besar merupakan ibu rumah tangga, diperoleh gambaran bahwa 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di Toko Plastik Rizka secara umum 
berada pada kategori tinggi. Pelanggan menilai bahwa pelayanan yang diberikan sudah 
memenuhi harapan, baik dari segi keramahan, kesigapan, maupun kemampuan karyawan 
dalam membantu menemukan produk yang dibutuhkan. 

Aspek keramahan karyawan menjadi salah satu faktor yang paling sering disebut oleh 
pelanggan sebagai keunggulan utama toko. Pelanggan merasa disambut dengan baik, 
dilayani dengan sopan, dan dibantu secara cepat ketika membutuhkan informasi tentang 
ketersediaan barang. Selain itu, ketersediaan produk yang lengkap serta harga yang relatif 
terjangkau juga menjadi alasan utama pelanggan terus berbelanja di toko ini. Pelanggan juga 
mengapresiasi kecepatan pelayanan dan kemudahan dalam mencari produk, yang 
menunjukkan bahwa penataan toko cukup efisien dan membantu mempercepat proses 
transaksi. 

Dari sisi pemilik toko dan karyawan, meskipun terdapat sedikit perbedaan pandangan 
mengenai prioritas perbaikan, keduanya sepakat bahwa menjaga kualitas pelayanan yang 
konsisten menjadi faktor utama dalam mempertahankan kepuasan pelanggan. Pemilik toko 
menekankan pentingnya sikap proaktif karyawan dalam menangani keluhan atau permintaan 
pelanggan, sementara karyawan berpendapat bahwa peningkatan fasilitas kerja dan 
pelatihan pelayanan pelanggan dapat membantu mereka bekerja lebih efektif. 

Temuan penelitian juga mengungkap bahwa pelanggan sangat menghargai responsivitas 
toko terhadap masukan dan keluhan. Ketika terjadi kekurangan, seperti stok produk yang 
habis atau kesalahan kecil dalam transaksi, pihak toko cenderung cepat memberikan solusi, 
baik dengan mengganti produk, memberikan kompensasi ringan, maupun menjanjikan 
pengadaan ulang dalam waktu dekat. Respons cepat ini menumbuhkan rasa percaya dan 
loyalitas pelanggan terhadap toko. 

Meskipun tingkat kepuasan secara umum tinggi, terdapat beberapa aspek yang masih 
perlu ditingkatkan. Rekomendasi yang muncul antara lain: meningkatkan pelatihan karyawan 
agar lebih terampil dalam melayani pelanggan, memperluas variasi produk untuk memenuhi 
kebutuhan yang lebih beragam, meninjau kembali kebijakan harga agar tetap kompetitif, 
mempercepat proses pelayanan di jam sibuk, serta menjaga kebersihan dan kerapian toko 
secara konsisten. Pengukuran dan evaluasi kepuasan pelanggan secara berkala juga penting 
dilakukan untuk memastikan toko dapat terus menyesuaikan diri dengan perubahan 
kebutuhan dan harapan pelanggan di masa depan. 
 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian 

Selain kualitas pelayanan, kualitas produk juga terbukti memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap keputusan pembelian pelanggan di Toko Plastik Rizka. Berdasarkan hasil 
wawancara, pemilik toko menegaskan bahwa menjaga standar kualitas produk merupakan 
prioritas utama untuk mempertahankan kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Produk 
plastik yang dijual di toko ini harus memenuhi standar ketahanan, keamanan, dan fungsi guna, 
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karena pelanggan cenderung menilai kualitas berdasarkan pengalaman penggunaan produk 
dalam jangka panjang. 

 
Karyawan toko juga mengamati bahwa sebagian besar pelanggan sering menanyakan 

asal, bahan, dan daya tahan produk sebelum melakukan pembelian. Hal ini menunjukkan 
bahwa pelanggan memiliki tingkat kesadaran yang cukup tinggi terhadap mutu barang. 
Pertanyaan-pertanyaan ini menjadi indikator bahwa persepsi terhadap kualitas produk sangat 
memengaruhi interaksi penjualan dan keputusan akhir pelanggan untuk membeli atau tidak 
membeli suatu produk. 

Dari sisi pelanggan, faktor-faktor seperti keandalan produk, ketahanan terhadap 
penggunaan berulang, fitur tambahan yang fungsional, serta nilai keseluruhan dari produk 
yang dibeli menjadi pertimbangan utama dalam pengambilan keputusan pembelian. 
Pelanggan cenderung memilih produk dengan kualitas yang lebih baik, bahkan ketika harus 
membayar sedikit lebih mahal. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi terhadap kualitas 
memiliki hubungan langsung dengan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Analisis ini mengindikasikan bahwa kualitas produk tidak hanya memengaruhi keputusan 
pembelian sesaat, tetapi juga berdampak terhadap keputusan pembelian ulang dan promosi 
dari mulut ke mulut. Produk yang berkualitas menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, 
yang pada akhirnya memperkuat reputasi toko dan meningkatkan daya saing di pasar. 

Bagi Toko Plastik Rizka, temuan ini memberikan implikasi penting terhadap strategi 
pemasaran dan pengelolaan produk. Upaya peningkatan kontrol kualitas produk, memperluas 
variasi produk unggulan, serta mengkomunikasikan keunggulan produk secara efektif kepada 
pelanggan potensial perlu terus dilakukan. Pemilik toko juga disarankan untuk menjalin kerja 
sama dengan pemasok terpercaya agar mutu produk tetap terjaga secara konsisten. 

Dengan memahami secara mendalam bagaimana kualitas pelayanan dan produk 
memengaruhi kepuasan serta keputusan pembelian pelanggan, Toko Plastik Rizka dapat 
terus mengembangkan strategi yang berorientasi pada pelanggan (customer oriented). 
Pendekatan ini akan membantu toko mempertahankan pelanggan lama, menarik pelanggan 
baru, dan menjaga keberlanjutan bisnis dalam jangka panjang di tengah persaingan pasar 
yang semakin ketat. 
 
KESIMPULAN 
 Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan sebagai berikut : 
1. Tingkat Kepuasan Pelanggan 

• Tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan di toko plastik umumnya 
tinggi. 

• Pelanggan mengapresiasi : 
a. Keramahan karyawan. 
b. Ketersediaan  dan kualitas produk. 
c. Harga yang terjangkau. 
d. Kecepatan layanan 

• Mayoritas pelanggan merasa puas dengan pengalaman berbelanja mereka. 

• Pelanggan menghargai upaya toko dalam menangani keluhan dengan responsif.  
2. Pengaruh kualitas produk 

• Kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

• Pelanggan cenderung memilih produk berdasarkan kualitasnya. 

• Pelanggan bersedia membayar lebih untuk produk yang lebih baik. 
3. Rekomendasi untuk perbaikan  

• Peningkatan pelatihan karyawan. 

• Perluasan variasi produk. 

• Peninjauan kebijakan harga. 

• Peningkatan kecepatan layanan. 

• Menjaga kebersihan dan kerapian toko. 
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• Fokus pada penigkatan kualitas pelayanan dan produk untuk memperkuat hubungan 
dengan pelanggan dan mencapai kesuksesan jangka panjang dalam pasar yang 
kompetitif. 

 
SARAN 
1. Perlunya SOP pelayanan yang menjadi standar baku pelayanan kepada konsumen mulai 

dari konsumen datang sampai keluar dari toko agar setiap karyawan memberikan 
pelayanan yang standar (tidak bervariasi) sesuai harapan pemilik untuk menjaga 
kepuasan pelanggan. 

2. Mengimplementasikan pelatihan berkala bagi karyawan untuk meningkatkan keramahan 
dan efisiensi layanan. Perusahaan bisa meningkatkan karena pelayanan itu bersifat 
variabel dan bervariasi untuk menjadi suatu yang terstandar maka toko plastik bisa 
membuat SOP pelayanan sehinggan setiap karyawan punya urutan seperti dengan apa 
yang seharusnnya mereka lakukan dengan baik dalam melayani konsumen. 

3. Memperluas variasi produk untuk memenuhi kebutuhan beragam pelanggan. 
4. Meninjau kembali kebijakan harga agar tetap kompetitif tanpa mengorbankan kualitas 

produk. 
5. Meningkatkan kebersihan dan kerapian toko untuk memberikan pengalaman berbelanja 

yang lebih nyaman. 
6. Terus responsif terhadap keluhan dan masukan pelanggan dengan evaluasi dan 

pengukuran berkelanjutan. 
7. Memastikan standar pelayanan tetap tinggi dan mampu melampaui harapan pelanggan. 
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