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RINGKASAN

Muhammad Azriel Ariansyah: Kualitas Layanan Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan di Toko Bangunan Enggal Laris, Laporan Penelitian, Manajemen, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Nusantara PGRI Kediri.

Kata Kunci: Kualitas layanan dan Kepuasan pelanggan

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis persepsi dalam peningkatan kepuasan
pelayanan pada pelanggan untuk menganalisis lima dimensi kualitas pelayanan dalam
upaya peningkatan kepuasan pelayanan pelanggan dan memberi rekomendasi untuk
strategi menyusun kualitas pelayanan di Toko Bangunan Enggal Laris. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif positivis dengan pendekatan fenomenologi dengan
menggunakan teknik analisis tematik, pengumpulan sampel menggunakan triangulasi
melalui wawancara dengan tiga pelanggan Toko Bangunan Enggal Laris yang memiliki
pengalaman berbelanja dan kesediaan pelanggan untuk dilakukan wawancara. Toko
Bangunan Enggal Laris fokus pada kenyamanan pelanggan melalui fasilitas luas dan
layanan cepat. Karyawan terlatih memberikan dukungan dan rekomendasi produk,
respon cepat dan sikap ramah meningkatkan kepuasan serta interaksi yang
menyenangkan saat berbelanja. Kontribusi penelitian ini pentingnya teori Parasuraman
dalam memahami kepuasan pelanggan, karena memberikan kerangka kerja yang
menyeluruh untuk mengevaluasi kualitas layanan melalui lima dimensi utama yaitu
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati, yang secara langsung
mempengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bahwa Toko Bangunan
Enggal Laris harus menerapkan prinsip teori Parasuraman untuk meningkatkan kualitas
layanan. Fokus pada pelatihan karyawan, penataan produk, dan efisiensi layanan
pengiriman dapat meningkatkan kepuasan pelanggan untuk perbaikan berkelanjutan dan
menjadikan toko sebagai pilihan utama pelanggan. Keterbatasan penelitian ini terletak
di pengambilan sampel yang hanya dilakukan di Toko Bangunan Enggal Laris, sehingga
hasil yang diperoleh mungkin tidak dapat digeneralisasi ke berbagai toko bangunan
lainnya. Selain itu, penelitian ini juga tidak mempertimbangkan faktor eksternal yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti persaingan pasar dan perkembangan
tren industri.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelanggan merupakan peranan penting dari setiap usaha termasuk toko
bangunan. Mereka tidak hanya sebagai pembeli, tetapi juga sebagai penentu
kualitas layanan yang ditawarkan. Dalam konteks toko bangunan, dimana
produk yang dijual sama, maka kualitas layanan menjadi elemen yang
membedakan. Dengan persaingan yang semakin ketat. Namun sayangnya masih
ada beberapa toko bangunan menunjukkan tidak peduli terhadap keramahan dan
kecepatan dalam pelayanan kepada pelanggan mereka. Pelanggan yang merasa
diabaikan atau tidak mendapatkan informasi yang tepat mungkin akan beralih
ke pesaing yang menawarkan pengalaman belanja yang lebih baik. Keluhan
mengenai kinerja karyawan tetap muncul karena karyawan yang tidak cukup
terlatih atau tidak memiliki pengetahuan yang memadai tentang produk dan
juga penataan produk masih kurang baik serta tempat parkir masih terbatas dan
itu menyulitkan pengunjung untuk memarkir kendaraan. Oleh karena itu dapat
membuat pengalaman belanja menjadi kurang memuaskan. Observasi
menunjukkan bahwa beberapa toko bangunan menghadapi berbagai tantangan
tersebut.

Penelitian sebelumnya fenomena persaingan yang semakin ketat ini
menuntut para pelaku bisnis toko bangunan untuk mampu memaksimalkan
Kinerja perusahaannya agar dapat bertahan dan bersaing di pasar. Perusahaan
harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggannya. Kepuasan pelanggan secara individu sangat sulit
untuk dicapai karena keinginan pelanggan yang beranekaragam, hal ini
memerlukan untuk diadakannya pendekatan untuk mendapatkan solusi optimal.
Dengan menjaga kepuasan pelanggan akan dapat meningkatkan kelangsungan
hubungan dengan pelanggan lama dan terus membina pelanggan baru.
Kepuasan pelanggan adalah sebuah konsep yang kritis pada pemasaran yang
secara umum berargumentasi bahwa apabila pelanggan puas atas suatu produk,



jasa atau mereka akan lebih suka melanjutkan pembeliannya dan menceritakan
kepada orang lain dari pengalaman mereka (Ananda & Jatra, 2019). Selain itu,
bila pelanggan puas akan mengajak ataupun menyebarkan hal yang positif
mengenai toko bangunan kepada para saudara ataupun kerabat dan teman yang
akan memberikan keuntungan tersendiri untuk toko bangunan seperti
mendapatkan pelanggan baru tanpa harus mengeluarkan biaya tambahan (Octa,
2019). Mengingat untuk mendapatkan pelanggan baru lebih besar biaya
dibandingkan dengan pengorbanan dalam mempertahankan pelanggan lama.
Karena itu diperlukan usaha toko bangunan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan (Indrawan dkk, 2021).

Penelitian terbaru mengungkap bahwa meningkatkan kualitas layanan di
toko bangunan juga harus dijaga penampilan toko bangunan ini karena kunci
agar pelanggan merasa puas, terutama dalam iklim bisnis yang sangat
kompetitif saat ini (Mawardi, 2020). Pernyataan mengenai kepuasan pelanggan
mencakup lima dimensi, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
dan empati (Sasongko, 2021). Yaitu bukti fisik merujuk kepada penampilan
karyawan, display produk, dan material bangunan, yang merupakan aspek
kualitas pelayanan yang dapat dirasakan oleh pelanggan dan mempengaruhi
penilaian kepuasan mereka. Keandalan yaitu kemampuan untuk memberikan
layanan yang secara konsisten dan akurat dan jika layanan dapat diandalkan
maka pelanggan cenderung merasa lebih puas. Daya tanggap yaitu tingkat
kesiapan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan layanan yang
dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dan kepuasan mereka. Jaminan
termasuk keterampilan dan pengetahuan staf serta kemampuan untuk
menciptakan rasa percaya dan pelanggan yang merasa aman dan terjamin dalam
transaksi mereka cenderung lebih puas. Empati yaitu memberikan perhatian
kepada pelanggan dapat membangun hubungan yang lebih baik dengan
pelanggan dan meningkatkan kepuasan pelanggan (Gunawan dkk, 2019). Pada
akhirnya pengalaman baik ini membangun kepercayaan pelanggan terhadap
produk atau layanan, yang berdampak positif pada peningkatan loyalitas

mereka (Gultom dkk, 2020). Sistem pelayanan yang bagus dan  mendukung



membuat pelanggan merasa senang dan jika pelanggan puas akan suatu
pelayanan dan permintaan akan meningkat begitu sebaliknya jika pelanggan
tidak puas permintaan produk akan turun. Terciptanya kepuasan pelanggan
dapat memberikan manfaat seperti hubungan antara perusahaan dan
pelanggannya menjadi harmonis karena memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan serta membentuk
rekomendasi tular positif yang menguntungkan bagi toko bangunan (Rahayu,
2023). Selain itu, aset utama penentu berhasil atau tidaknya toko bangunan akan
sangat ditentukan oleh pelanggan karena pelanggan memiliki potensi untuk
pertumbuhan dan peningkatan loyalitas di masa depan. Pelanggan yang telah
berhasil dipertahankan akan menjadi jaminan terhadap keberlangsungan hidup

bisnis toko bangunan (Darmawan, 2019).

Lokasi juga dapat menjadi sesuatu yang penting dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan dalam memilih lokasi pelanggan biasanya memperhatikan
akses yaitu kemudahan untuk mengunjunginya dan kemudahan untuk dilihat
dan banyaknya orang yang lalu lalang dan kepadatan serta kemacetan bisa
menjadi hambatan. Oleh sebab itu Toko Bangunan Enggal Laris perlu menjaga
kualitas layanan serta menjalin hubungan baik dengan para pelanggan agar
pelanggan tidak pergi ke toko bangunan yang lain. Kualitas layanan menjadi
suatu keharusan yang harus dilakukan agar dapat mampu bertahan dan tetap
mendapatkan kepercayaan pelanggan. Pada umumnya pelanggan tidak saja
menilai kualitas produk yang dijual akan tetapi juga mengamati dan menilai
pelayanan terhadap pelanggan yang diberikan oleh pelayan toko. Kualitas
pelayanan yang tinggi tentu akan menciptakan rasa nyaman dan pelanggan
merasa puas. Secara langsung penilaian tersebut akan mempengaruhi

pandangan dan penilaian pelanggan terhadap kompetitor.

Tujuan artikel ini membahas mengenai kualitas layanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan untuk menggambarkan pentingnya
pelayanan yang baik untuk membuat kepuasan pelanggan, serta memberikan

pemahaman mendalam mengenai bagaimana toko bangunan dapat



meningkatkan produk dan jasa layanan mereka untuk mencapai keunggulan
kompetitif. Penelitian ini akan mencari informasi mengenai lima dimensi
menurut ahli parasuraman yang dapat memaksimalkan kualitas pelayanan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan seperti bukti langsung, keandalan,
daya tanggap, empati, jaminan. Dengan kajian mendalam tentang literatur yang
menjelaskan bagaimana kualitas layanan berperan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Selanjutnya, disajikan analisis yang menarik dari studi
kasus toko bangunan, dan diakhiri dengan serangkaian rekomendasi strategi
layanan yang bisa dijalankan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan di

toko bangunan.

B. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk observasi dan menganalisa kualitas

layanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Toko Bangunan Enggal Laris

secara spesifik penelitian ini bertujuan untuk:

1.

Untuk mengeksplorasi dimensi kualitas layanan, seperti keandalan,
responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik, yang dilakukan oleh Toko
Bangunan Enggal Laris dalam upaya peningkatan kepuasan pelanggan.

Memberikan rekomendasi untuk peningkatan kualitas layanan toko bangunan
tentang strategi perbaikan kualitas pelayanan yang dapat diterapkan sehingga

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
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