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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis strategi 

peningkatan kualitas pelayanan di Toko Chandra menggunakan pendekatan 

analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats). Metode 

penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan 

data melalui wawancara mendalam dengan pemilik dan pelanggan Toko Chandra. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Toko Chandra memiliki beberapa kekuatan, 

seperti lokasi strategis, harga kompetitif, dan pelayanan yang ramah. Namun, toko 

ini juga menghadapi beberapa kelemahan, termasuk kurang cekatan dalam 

pelayanan kasir, pengelolaan stok yang tidak optimal, dan risiko penjualan barang 

kadaluarsa. Analisis peluang menunjukkan adanya potensi peningkatan melalui 

penggunaan teknologi, seperti pembayaran online dan pemesanan via WhatsApp, 

serta promosi digital yang dapat meningkatkan visibilitas dan menarik lebih 

banyak pelanggan. Di sisi lain, ancaman dari kompetitor minimarket besar dan 

perbandingan harga oleh pelanggan menjadi tantangan yang perlu diatasi. 

Berdasarkan temuan ini, beberapa strategi direkomendasikan, termasuk 

peningkatan sistem manajemen stok, pelatihan karyawan, dan diversifikasi 

produk. Implementasi strategi-strategi tersebut diharapkan dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan di Toko Chandra, sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan serta mempertahankan daya saing di pasar. Penelitian ini 

memberikan kontribusi praktis dalam memahami bagaimana analisis SWOT dapat 

diterapkan untuk mengidentifikasi dan mengembangkan strategi peningkatan 

pelayanan dalam konteks usaha ritel kecil. 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

  Bisnis retail adalah bisnis yang menjual barang secara retail kepada 

konsumen akhir dengan berbagai bentuk outlet seperti toko serba ada, pasar, 

kios, gudang retail, dan lain-lain. Secara garis besar, ada dua jenis ritel di 

Indonesia, yaitu ritel tradisional dan ritel modern. Contoh yang termasuk 

dalam ritel tradisional adalah pasar tradisional, warung, dan toko kelontong. 

Sementara yang termasuk dalam ritel modern antara lain supermarket, toko 

serba ada, butik, pusat perdagangan, dan mall (Berita Bisnis, 2023). Berbagai 

macam jenis toko ritel di Indonesia, akan teteapi pertumbuhan penjualan ritel 

dari 2022-06 ke 2023-05 mengalami penurunan berikut penjelasannya dalam 

grafik: 

  Berdasarkan data di atas, pertumbuhan penjualan eceran Indonesia 

adalah 0,0% pada 2023-05. Hal ini turun dibanding sebelumnya yaitu 1.5 % 

untuk 2023-04. Data pertumbuhan penjualan eceran Indonesia diperbarui 

bulanan, dengan rata-rata 7.9 % dari 2011-01 sampai 2023-05, dengan 149 

Gambar 1. 1 Pertumbuhan Penjualan Eceran Indonesia 

Sumber : Ceicdata.com 
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observasi. Data ini mencapai angka tertinggi sebesar 28.2 % pada 2013-12 

dan rekor terendah sebesar -20.6 % pada 2020-05 (E. M. G. Company, 2021). 

Senada, Ekonom Mandiri Faisal Rachman menjelaskan Indeks Penjualan 

Eceran Mei 2023 turun secara bulanan akibat normalisasi pascalebaran April 

2023 (R. Company, 2023).  

  Dalam mengatasi penurunan penjualan, pelaku usaha toko 

kelontong dapat mengembangkan usahanya melalui inovasi teknologi, 

sehingga dapat menjangkau sektor usaha yang lebih luas terutama di masa 

pandemi yang sedang berlangsung. Perubahan budaya konsumsi juga 

terpengaruhi di mana masyarakat lebih memilih berbelanja dari rumah 

daripada langsung datang ke toko. Untuk mengatasi hal tersebut inovasi dapat 

menjadi bahan diskusi bagi pelaku usaha.  

  Salah satu toko kelontong yang berada di Desa Blawe Kulon, 

Kabupaten Kediri adalah Toko Chandra yang merupakan salah satu toko yang 

menjadi objek penelitian. Toko ini menjual berbagai macam kebutuhan pokok 

mulai dari minyak, telur, beras, kopi, gula, dan sebagainya. Seiring 

berjalannya waktu, Desa Blawe, Kecamatan Purwoasri, Kabupaten Kediri, 

kini ditandai dengan banyaknya kios toko kelontong. Kehadiran banyak toko-

toko tersebut mendorong para pelaku usaha untuk mengatur strategi yang 

tepat untuk menciptakan daya saing, mempertahankan bisnis, dan 

menghadapi tantangan masa depan. Berikut sejumlah toko kelontong di Desa 

Blawe, Kecamatan Purwoasri, Kabupaten Kediri. 
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Tabel 1  

Toko Kelontong yang dekat dengan Toko Chandra 

Sumber : Dokumen pribadi 

 

  Daftar Toko Kelontong yang disebutkan mencerminkan persaingan 

pasar yang dihadapi oleh Toko Chandra, terutama dengan pesaing seperti 

Toko Mbak Kun, Toko Bapak Sigit, dan Toko Mas Agus yang berlokasi di 

dekatnya. Pesaing ini menjadi ancaman bagi pemilik bisnis karena selain 

memiliki lokasi yang serupa, mereka juga menyediakan fasilitas yang 

sebanding, seperti kipas angin, dan memberikan pelayanan yang baik. Seiring 

bertambahnya jumlah toko kelontong yang berdiri, persaingan semakin 

memperkuat posisinya. Toko kelontong yang tidak dapat mempertahankan 

pangsa pasar mereka berisiko kalah dalam persaingan. Saat ini, konsumen 

cenderung lebih selektif dalam memilih toko kelontong sebagai tempat 

berbelanja.  

  Perlunya sebua inovasi agar usaha Toko Chandra memeliki 

pelanggan yang tetap. Salah satu inovasi tersebut yakni pelayanan pelanggan 

yang berkualitas menjadi kunci dalam mempertahankan pelanggan yang 

sudah ada, tetapi juga dalam menarik pelanggan baru. Pelayanan pelanggan di 

No Nama Toko Kelontong Alamat 

1 Toko Chandra Jalan Blawe Kulon  

2 Toko Mbak Kun Jalan Blawe Kulon 

3 Toko Pak Sigit Jalan Blawe Kulon 

4 Toko Mas Agus Jalan Blawe Etan 

5 Toko Tuan Sam Jalan Blawe Mereka 

6 Toko Mas Irmu Jalan Blawe Kidul 

7 Toko Bunga Jalan Blawe Etan 
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Toko Chandra masih sederhana, sekedar menyapa dan menanyakan 

kebutuhan yang akan dibeli. Dari pelayanan tersebut Toko Chandra masih 

kurang dalam melayanai kebutuhan pelanggan. Pelayanan pelanggan 

sangatlah penting karena dapat menentukan kepercayaan pelanggan. 

Pentingnya pelayanan pelanggan yang berkualitas juga dapat tercermin dalam 

dampak jangka panjangnya terhadap pertumbuhan dan kesuksesan bisnis 

Toko Chandra. Dengan membangun loyalitas pelanggan yang kuat, Toko 

Chandra tidak hanya memastikan pendapatan yang stabil dari pelanggan yang 

kembali, tetapi juga membuka pintu untuk pertumbuhan bisnis yang 

berkelanjutan 

  Pelayanan merupakan evaluasi pengamatan konsumen dan 

kepuasan konsumen dapat diketahui jika konsumen sudah menggunakan 

suatu jasa (Rino, 2020). Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Putra et al., 

2021) membuktikan pelayanan pelanggan yang positif dan memuaskan dapat 

menciptakan pelanggan tetap. Pelayanan pelanggan bukan hanya sekadar 

upaya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, tetapi juga merupakan investasi 

dalam membangun hubungan yang kuat dan berkelanjutan. Ketika pelanggan 

merasa dihargai dan didengar, mereka cenderung merasa lebih terikat dengan 

merek tersebut. Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif, pelayanan 

pelanggan yang berkualitas menjadi kunci untuk membedakan Chandra Store 

dari pesaingnya. Pelanggan tidak hanya mencari produk atau layanan yang 

baik, tetapi juga pengalaman yang menyenangkan dan berkesan. Untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan dibutuhkan sebuah analisis 
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perencanaan sebagai strategi bisnis. Kebutuhan akan analisis dalam 

perencanaan strategi dapat membantu Toko Chandra mengembangkan 

jangkauan pasar.  

  Salah satu alat analisis yang dapat membantu adalah SWOT. 

Analisis ini dapat memberikan manfaat bagi Toko Chandra dalam 

merencanakan kualitas usahanya (kekuatan) dan kekurangan (kelemahan) 

usahanya. Selain itu, analisis SWOT juga digunakan untuk merencanakan 

potensi/peluang (opportunity) terbuka bahkan hal-hal yang merugikan atau 

mengancam bisnis (threath) (Syah et al., 2021). Dengan melakukan analisis 

SWOT Toko Chandra dapat membuat perbandingan dari berbagai sudut 

pandang, baik dari segi kekuatan dan kelemahan internal maupun peluang dan 

ancaman eksternal. Berberapa penelitian yang relevan, pertama penelitian 

dilakuan oleh (Lestari & Sardanto, 2021) bahawa analisis SWOT sangat 

Penting dalam menentukan strategi perusahaan dan memungkinkan pemilik 

usaha untuk mengembangkan bisnisnya dengan lebih baik. Kedua analisis 

SWOT yang telah dilakukan oleh (Maximillian et al., 2022) berhasil 

menciptakan keunggulan kompetitif. Kenggulan tersebut dapat 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan bisnis, serta peluang dan ancaman 

di lingkungan eksternal yang mungkin berdampak pada kepuasan pelanggan. 

Ketiga, peneliti yang dilakukan oleh (Annisa, 2020) analisis SWOT dapat 

membantu dalam meningkatkan kualitas pelayanan karena melibatkan faktor 

internal dan eksternal yang penting dalam strategi bisnis. Oleh karena itu, 

berdasarkan uraian data diatas peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 
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dengan judul Analisis Optimalisasi Strategi SWOT Untuk Meningkatkan 

Nilai Tambah Kualitas Pelayanan Pelanggan Di Toko Chandra. 

B. Tujuan Penelitian 

1. Untuk dapat mengoptimalkan kekuatan dalam mengatasi kelemahan pada 

bisnis yang dijalankan melalui analisis SWOT. 

2. Untuk membantu Toko Chandra dalam merancang model bisnis yang 

inovatif serta efektif untuk menghadapi peluang dan mengatasi ancaman 

dalam lingkungan dari pesaing bisnisnya. 
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