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This study aims to analyze the most dominant customer complaints,
examine management responses, and formulate service
improvement strategies at Toserba Pusat Pondok Pesantren Sunan
Drajat Lamongan. The study employs a descriptive qualitative
approach supported by simple quantitative data. Data were collected
through questionnaires distributed to 100 respondents and interviews
with management on each floor of the department store. Quantitative
data were analyzed by calculating the mean and percentage values
of several indicators, including service, product availability, price, and
consumer preference. Meanwhile, qualitative data were analyzed
through data reduction, data presentation, and conclusion drawing.
The results show that customer complaints vary across floors. On the
first floor, complaints are mainly related to price clarity and cashier
service speed. On the second floor, the dominant complaints concern
product availability, particularly the out-of-stock condition of several
electronic products. Meanwhile, on the third floor, complaints are
associated with low customer preference, influenced by limited
product variety and price perception. Management responses include
routine evaluations, recording customer needs, and ordering products
from suppliers. Service improvement strategies implemented include
adding cashier units and price scanning machines, procuring
products based on customer demand, and implementing product
innovation and discount programs to increase customer satisfaction
and loyalty.

2026 Journal of Sharia Economics with CC BY SA license.

PENDAHULUAN

Perkembangan industri ritel yang semakin kompetitif menuntut setiap pengelola

usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan.

Dalam
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lingkungan bisnis modern, pelanggan tidak hanya menilai dari kelengkapan produk
dan harga, tetapi juga dari pengalaman berbelanja secara keseluruhan, seperti
kenyamanan, kecepatan pelayanan, ketepatan informasi, serta kemudahan dalam
menyampaikan dan mendapatkan solusi atas keluhan. Penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang baik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan, sehingga menjadi faktor strategis dalam menjaga
keberlangsungan usaha ritel (Utami, S. Y. R., Yulianto, E., & Nugroho, 2024).

Keluhan pelanggan merupakan indikator penting untuk mengidentifikasi
kesenjangan antara harapan pelanggan dan kinerja layanan yang diberikan. Perilaku
keluhan muncul ketika pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu aspek
pelayanan, dan apabila tidak ditangani secara tepat dapat berdampak pada
menurunnya loyalitas pelanggan. Studi empiris menunjukkan bahwa perilaku keluhan
memiliki pengaruh negatif terhadap loyalitas apabila organisasi tidak melakukan
perbaikan layanan secara nyata (Rojuaniah, R., 2024). Selain itu, efektivitas
penanganan keluhan (complaint handling) dan service recovery memiliki peran
penting dalam membangun kembali kepercayaan pelanggan. Respons yang cepat,
solusi yang jelas, dan komunikasi yang baik terbukti mampu meningkatkan kepuasan,
loyalitas, bahkan retensi pelanggan dalam jangka panjang (Adzhigalieva, Z., 2022).
Penelitian lain juga menegaskan bahwa kecepatan dan ketepatan respons terhadap
keluhan merupakan faktor kunci dalam meningkatkan persepsi positif pelanggan
terhadap kualitas layanan (IJMC, 2024).

Dalam konteks operasional, pengelolaan keluhan yang efektif juga berkaitan
dengan sistem manajemen hubungan pelanggan (CRM) dan fasilitas pengaduan yang
terstruktur. Implementasi sistem pengelolaan keluhan yang baik terbukti berpengaruh
terhadap peningkatan kepuasan masyarakat melalui mekanisme umpan balik yang
digunakan sebagai dasar perbaikan layanan (Maduwinarti, A., Taali, M., & Prihatinta,
2024). Dengan demikian, analisis keluhan tidak hanya berfungsi sebagai evaluasi
kinerja, tetapi juga sebagai dasar pengambilan keputusan strategis dalam
peningkatan kualitas layanan. Toserba Pusat Pondok Pesantren Sunan Drajat
merupakan unit usaha ritel yang melayani kebutuhan santri dan masyarakat dengan

sistem layanan bertingkat. Secara operasional, Toserba Pusat Pondok Pesantren
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Sunan Drajat memiliki karakteristik layanan yang berbeda pada setiap lantai, sehingga
potensi permasalahan dan jenis keluhan pelanggan juga tidak bersifat seragam.
Lantai 1 yang menyediakan kebutuhan harian seperti sembako dan barang retail
memiliki tingkat kunjungan tertinggi dengan frekuensi transaksi yang cepat dan
berulang. Kondisi ini berpotensi menimbulkan keluhan terkait antrean panjang di kasir,
ketidaksesuaian harga, keterbatasan stok, serta penataan barang yang kurang
efisien. Karakteristik pelanggan pada lantai ini cenderung berorientasi pada
kecepatan, kemudahan akses, dan ketersediaan produk, sehingga kualitas pelayanan
operasional menjadi faktor utama yang mempengaruhi kepuasan. Berbeda dengan
lantai 1, lantai 2 yang menyediakan alat sekolah, kosmetik, dan pakaian anak memiliki
karakteristik pembelian yang lebih selektif dan membutuhkan interaksi pelayanan
yang lebih intensif. Pelanggan pada lantai ini umumnya memerlukan informasi produk,
bantuan dalam memilih barang, serta kepastian kualitas dan kesesuaian kebutuhan.
Oleh karena itu, potensi keluhan yang muncul lebih berkaitan dengan keterbatasan
variasi produk, kurangnya informasi dari petugas, penataan display yang kurang
menarik, serta pelayanan karyawan yang kurang responsif. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas interaksi personal dan kemampuan pelayanan menjadi aspek penting
yang perlu dianalisis secara khusus pada lantai ini. Sementara itu, lantai 3 yang
menyediakan produk branded seperti pakaian, tas, dan aksesoris memiliki
karakteristik pelanggan dengan ekspektasi layanan yang lebih tinggi, baik dari sisi
kualitas produk maupun pengalaman berbelanja. Nilai transaksi yang relatif lebih
besar menyebabkan pelanggan lebih sensitif terhadap aspek kenyamanan, pelayanan
personal, jaminan kualitas, serta citra toko. Keluhan pada lantai ini berpotensi
berkaitan dengan persepsi harga yang tidak sebanding dengan kualitas, keterbatasan
pilihan produk, pelayanan yang kurang profesional, serta pengalaman belanja yang
tidak sesuai dengan ekspektasi pelanggan premium.

Perbedaan karakteristik produk, segmentasi pelanggan, pola pembelian, serta
tingkat ekspektasi layanan pada masing-masing lantai menunjukkan bahwa
permasalahan pelayanan di Toserba Pusat tidak dapat dianalisis secara umum atau
agregat. Setiap lantai memiliki tingkat kepentingan dan prioritas perbaikan yang

berbeda sesuai dengan fungsi dan target pelayanannya. Oleh karena itu, analisis
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keluhan pelanggan perlu dilakukan secara lebih spesifik berdasarkan unit layanan
atau lantai, agar manajemen dapat mengidentifikasi sumber permasalahan secara
tepat dan merumuskan strategi perbaikan yang lebih terarah, efektif, dan sesuai
dengan kebutuhan pelanggan pada masing-masing segmen. Dengan pendekatan
analisis yang tersegmentasi tersebut, hasil penelitian diharapkan mampu memberikan
gambaran yang komprehensif mengenai pola keluhan pelanggan pada setiap lantai
serta menjadi dasar dalam penyusunan kebijakan peningkatan kualitas pelayanan
yang lebih sistematis dan berkelanjutan di lingkungan Toserba Pusat Pondok
Pesantren Sunan Drajat. Namun demikian, hingga saat ini belum terdapat kajian
sistematis yang mengidentifikasi jenis keluhan pelanggan yang paling dominan pada
masing-masing unit layanan, mengevaluasi respons manajemen terhadap keluhan
tersebut, serta merumuskan strategi perbaikan pelayanan yang berbasis data. Tanpa
analisis yang komprehensif, perbaikan layanan cenderung bersifat parsial dan tidak
menyentuh akar permasalahan. Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini menjadi
penting untuk menganalisis keluhan pelanggan pada Toserba Pusat Pondok
Pesantren Sunan Drajat, mengidentifikasi keluhan yang paling dominan,
mengevaluasi respons manajemen, serta merumuskan strategi perbaikan pelayanan
yang tepat.

KAJIAN TEORITIS

Keluhan Pelanggan (Customer Complaints)

Keluhan pelanggan merupakan bentuk umpan balik negatif yang muncul ketika
kinerja layanan tidak memenuhi harapan pelanggan. Dalam perspektif manajemen
layanan, keluhan tidak hanya mencerminkan ketidakpuasan, tetapi juga menjadi
sumber informasi strategis untuk perbaikan kualitas layanan dan peningkatan
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Penanganan keluhan yang efektif
terbukti mampu mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang loyal
melalui proses pemulihan layanan (service recovery) yang tepat (Adzhigalieva, Z.,
2022).

Penelitian terbaru menunjukkan bahwa kualitas penanganan keluhan memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan, loyalitas, dan retensi pelanggan. Respons yang

cepat, empati, kejelasan solusi, serta keadilan dalam penyelesaian masalah menjadi
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faktor penting dalam keberhasilan manajemen keluhan. Dengan demikian, sistem
pengelolaan keluhan yang terstruktur menjadi elemen kunci dalam menciptakan
pengalaman pelanggan yang lebih baik (Albarg, 2023). Secara konseptual, keluhan
pelanggan juga mencerminkan kesenjangan antara harapan dan persepsi layanan,
sehingga analisis keluhan dapat digunakan sebagai alat diagnostik untuk

mengidentifikasi kelemahan operasional organisasi.

Strategi Perbaikan Pelayanan (Service Improvement Strategy)

Strategi perbaikan pelayanan merupakan upaya sistematis organisasi untuk
meningkatkan kualitas layanan berdasarkan evaluasi kinerja dan umpan balik
pelanggan. Salah satu pendekatan utama adalah service recovery, yaitu tindakan
korektif yang dilakukan setelah terjadi kegagalan layanan. Penelitian menunjukkan
bahwa service recovery yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara
signifikan dan memperkuat loyalitas jangka panjang (Adzhigalieva, Z., 2022). Selain
itu, pengelolaan pengetahuan pelanggan (Customer Knowledge Management) dan
pemanfaatan data keluhan menjadi strategi penting dalam merancang perbaikan
layanan yang tepat sasaran. Pendekatan berbasis data memungkinkan organisasi
memahami kebutuhan pelanggan secara lebih akurat dan meningkatkan kualitas
keputusan manajerial (Albarqg, 2023). Strategi perbaikan pelayanan juga mencakup
peningkatan kompetensi karyawan, penyempurnaan prosedur operasional, serta
penguatan komunikasi dengan pelanggan. Implementasi strategi ini secara
berkelanjutan akan meningkatkan kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan.
METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif yang didukung oleh
data kuantitatif sederhana untuk menganalisis keluhan pelanggan, respons
manajemen, serta strategi perbaikan pelayanan pada Toserba Pusat Pondok
Pesantren Sunan Drajat Lamongan. Data kuantitatif diperoleh melalui penyebaran
kuesioner kepada 100 responden pelanggan yang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling dari populasi rata-rata pengunjung harian sekitar 2500 orang.
Penentuan jumlah sampel mengacu pada rumus Slovin dengan tingkat kesalahan

10%. Dengan populasi sebesar 2500 orang dan margin of eror 10% (e=0,1),
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perhitungan jumlah sampel adalah:
B 2500 _2500 _ .
"= 1+250000,12) 26

Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat

kesalahan 10% dari populasi 2.500 pengunjung, diperoleh jumlah sampel sebesar 96
responden. Untuk meningkatkan keterwakilan data dan mempermudah proses
penelitian, jumlah tersebut dibulatkan menjadi 100 responden.

Selain itu, data kualitatif diperoleh melalui wawancara semi-terstruktur dengan
pihak manajemen pada setiap lantai toserba serta didukung oleh observasi dan
dokumentasi. Objek penelitian meliputi bentuk dan jenis keluhan pelanggan, respons
manajemen terhadap keluhan, serta strategi perbaikan pelayanan yang diterapkan.
Analisis data kuantitatif dilakukan secara statistik deskriptif dengan menghitung nilai
mean dan persentase pada indikator pelayanan, kelengkapan produk, harga, dan
preferensi konsumen menggunakan skala Likert. Hasil analisis digunakan untuk
mengidentifikasi kecenderungan keluhan pelanggan yang paling dominan pada setiap
lantai. Sementara itu, analisis data kualitatif dilakukan melalui tahapan reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Keabsahan data diuji menggunakan
triangulasi sumber dan metode dengan membandingkan informasi dari pelanggan dan
manajemen serta mengintegrasikan data dari kuesioner, wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Pendekatan ini digunakan untuk memperoleh gambaran yang
komprehensif mengenai keluhan pelanggan serta strategi perbaikan pelayanan yang

diterapkan oleh manajemen.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Demografi Responden

Jenis Kelamin Frekuensi Berbelanja
0,
‘ .’ 67%
» Laki-Laki = Perempuan W Pertama kali @ 2-5kali « >5 kali
Usia

e
-

= <20 =20-29 30-39 = 40-49 =>50

Gambar 1. Demografi Responden
Gambar 4.1 menunjukkan karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin,
frekuensi berbelanja, dan usia. Berdasarkan jenis kelamin, responden didominasi oleh
perempuan sebesar 64%, sedangkan laki-laki sebesar 36%. Hal ini menunjukkan
bahwa pelanggan perempuan lebih banyak berpartisipasi dalam penelitian ini. Dilihat
dari frekuensi berbelanja, sebagian besar responden yaitu 67% telah berbelanja lebih
dari lima kali (>5 kali), sementara 22% berbelanja sebanyak 2-5 kali, dan 11%

merupakan pelanggan yang baru pertama kali berbelanja. Data ini menunjukkan
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bahwa mayoritas responden merupakan pelanggan yang cukup sering berbelanja di
Toserba. Berdasarkan usia, responden didominasi oleh kelompok usia 30—39 tahun
sebanyak 17 orang, diikuti usia 40—49 tahun sebanyak 14 orang, dan usia 20-29
tahun sebanyak 10 orang. Sementara itu, responden berusia di bawah 20 tahun
sebanyak 3 orang, dan di atas 50 tahun sebanyak 6 orang. Hal ini menunjukkan
bahwa sebagian besar responden berada pada usia produktif yang aktif dalam
kegiatan berbelanja. Secara umum, demografi responden menunjukkan bahwa data
penelitian berasal dari pelanggan yang cukup beragam, namun didominasi oleh
perempuan dan pelanggan yang telah memiliki pengalaman berbelanja di Toserba.
B. Keluhan Pelanggan dan Strategi Perbaikan Layanan
1. Keluhan Pelanggan Lantai 1 Toserba Pusat Pondok Pesantren Sunan

Drajat Lamongan

Berdasarkan hasil kuesioner yang telah diisi oleh 100 responden, selanjutnya
dilakukan analisis deskriptif terhadap setiap indikator penelitian. Analisis ini bertujuan
untuk mengetahui bagaimana penilaian responden terhadap aspek pelayanan,
kelengkapan produk, harga, dan preferensi konsumen pada lantai 1 toserba pusat.
Pengolahan data dilakukan dengan menghitung nilai mean (rata-rata) serta
persentase dari masing-masing indikator. Nilai mean digunakan untuk melihat
kecenderungan penilaian responden, sedangkan persentase digunakan untuk
mengetahui tingkat pencapaian setiap indikator terhadap skor maksimum skala Likert.
Hasil analisis tersebut disajikan pada tabel berikut :

Tabel 1 Hasil Analisis Mean dan Persentase Setiap Indikator Pada Lantai 1

Indikator Mean Persentase
Pelayanan 1 4.54 90.71%
Pelayanan 2 3.48 69.60%
Kelengkapan Produk 1 4.05 81.00%
Kelengkapan Produk 2 3.96 79.20%
Harga 1 4.31 86.20%
Harga 2 3.14 62.80%
Preferensi 1 4.17 83.40%
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Preferensi 2 4.18 83.60%
Preferensi 3 4.23 84.60%

Berdasarkan hasil analisis nilai mean dan persentase pada setiap indikator,

selanjutnya dilakukan pengurutan indikator untuk mengidentifikasi peringkat keluhan
yang paling dominan pada lantai 1 toserba pusat. Pengurutan ini dilakukan dengan
melihat nilai rata-rata dari masing-masing indikator sehingga dapat diketahui indikator
yang memiliki nilai terendah hingga tertinggi. Indikator dengan nilai mean dan
persentase yang lebih rendah menunjukkan adanya penilaian responden yang kurang
optimal dan berpotensi menjadi sumber keluhan konsumen. Dengan demikian,
analisis peringkat ini dapat memberikan gambaran mengenai aspek-aspek yang perlu
mendapatkan perhatian lebih dari pihak pengelola dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan serta kepuasan konsumen.

Tabel 2 Peringkat Keluhan Dari Masing-Masing Indikator Pada Lantai 1

Peringkat Indikator Mean Persentase(%) Kategori

Keluhan

1 Harga 2 3.14 62.80 Sedang

2 Pelayanan  3.48 69.60 Sedang
2

3 Kelengkapa 3.96 79.20 Tinggi
n Produk 2

4 Kelengkapa 4.05 81.00 Tinggi
n Produk 1

5 Preferensi  4.17 83.40 Tinggi
1

6 Preferensi  4.18 83.60 Tinggi
2

7 Preferensi  4.23 84.60 Tinggi
3

8 Harga 1 4.31 86.20 Tinggi

9 Pelayanan 4.54 90.71 Tinggi
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1

Berdasarkan hasil pengurutan nilai mean dan persentase, dapat diketahui

indikator yang menjadi keluhan paling dominan hingga yang paling kecil dirasakan
oleh konsumen di lantai 1 toserba pusat. Indikator yang menempati peringkat
pertama keluhan dominan adalah indikator pada harga 2 mengenai “informasi
harga pada rak jelas dan sesuai dengan harga di kasir” dengan nilai mean 3,14
dan persentase 62,80% yang berada pada kategori sedang. Hasil ini menunjukkan
bahwa sebagian konsumen masih menilai informasi harga pada rak belum
sepenuhnya jelas atau belum selalu sesuai dengan harga pada saat pembayaran di
kasir.

Pada peringkat kedua, indikator pelayanan 2 tentang “proses pelayanan dan
pembayar berlangsung cepat” memperoleh nilai mean 3,48 dengan persentase
69,60% dan masih berada pada kategori sedang. Hal ini menunjukkan bahwa
kecepatan pelayanan masih perlu ditingkatkan agar konsumen merasa lebih nyaman
saat melakukan transaksi. Selanjutnya pada peringkat ketiga dan keempat, indikator
kelengkapan produk memperoleh nilai mean 3,96 dan 4,05 dengan kategori tinggi.
Hasil ini menunjukkan bahwa secara umum konsumen menilai ketersediaan produk
di lantai 1 sudah cukup lengkap, meskipun masih terdapat beberapa konsumen yang
merasa barang tertentu belum mudah ditemukan. Indikator yang berkaitan dengan
preferensi konsumen berada pada peringkat kelima hingga ketujuh dengan nilai mean
antara 4,17 hingga 4,23. Nilai tersebut menunjukkan bahwa konsumen memiliki
kecenderungan yang tinggi untuk memilih, kembali berbelanja, serta
merekomendasikan lantai 1 toserba kepada orang lain.

Sementara itu, indikator harga produk sesuai dengan kualitas dan terjangkau
berada pada peringkat kedelapan dengan nilai mean 4,31, yang menunjukkan bahwa
sebagian besar konsumen menilai harga produk cukup sesuai dengan kualitas yang
ditawarkan. Adapun indikator dengan penilaian tertinggi adalah karyawan melayani
dengan ramah dan sopan dengan nilai mean 4,54 dan persentase 90,71%. Hal ini
menunjukkan bahwa aspek pelayanan dari segi sikap karyawan dinilai sangat baik
oleh konsumen, sehingga dapat disimpulkan bahwa persepsi konsumen terhadap

pelayanan, kelengkapan produk, harga, dan preferensi berbelanja di lantai 1 toserba
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sudah baik. Namun demikian, aspek kejelasan informasi harga dan kecepatan
pelayanan masih perlu mendapat perhatian untuk meningkatkan kepuasan
konsumen.

Setelah mengidentifikasi berbagai bentuk keluhan pelanggan berdasarkan
hasil survei, tahap selanjutnya adalah menganalisis respons manajemen terhadap
keluhan tersebut. Untuk memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif,
penelitian ini juga melakukan wawancara dengan pihak manajemen Toserba Pusat
lantai 1. Ringkasan hasil wawancara tersebut disajikan pada Tabel 4.3, yang memuat
informasi mengenai jenis keluhan yang paling sering muncul, mekanisme
penanganan yang diterapkan, serta strategi perbaikan yang dilakukan oleh
manajemen dalam merespons keluhan pelanggan.

Tabel 3 Hasil Wawancara Dengan Pihak Manajemen Toserba Lantai 1

Terhadap Keluhan Pelanggan

No Aspek Hasil Wawancara / Temuan Utama
Pertanyaan

1  Aspek keluhan Keluhan vyang paling sering
yang paling sering muncul  berkaitan dengan aspek
muncul pelayanan dan harga. Pada aspek

pelayanan, pelanggan mengeluhkan
kekosongan pramuniaga di mesin kasir
ketika pramuniaga meninggalkan pos
untuk istirahat, khususnya saat waktu
salat, sehingga menimbulkan antrean.
Pada aspek harga, keluhan muncul
karena adanya ketidaksesuaian antara
harga yang tercantum pada rak dengan
harga saat pembayaran di kasir atau
tidak adanya label harga pada beberapa

produk.

2  Mekanisme Keluhan pelanggan ditampung

penanganan oleh pihak manajemen dan kemudian

Page | 101



Vol. 8, No. 1, June, 2026, pp. 91 -120
Hanny Lubaba ; Leyla Ashifa P; Julia Firnanda W

keluhan dibahas dalam rapat evaluasi mingguan.
Dalam rapat tersebut, pihak manajemen
bersama staf terkait melakukan
identifikasi penyebab keluhan serta

merumuskan langkah-langkah

perbaikan.
3  Efektivitas respons Beberapa langkah perbaikan
dalam mengurangi telah diterapkan, seperti pengaturan
keluhan waktu istirahat pramuniaga pada jam

yang relatif sepi serta penambahan unit
kasir untuk mengurangi  antrean
pelanggan. Selain itu, disediakan mesin
scan harga mandiri agar pelanggan
dapat mengecek harga produk sebelum
melakukan pembayaran.

4  Kendala dalam Salah satu kendala utama adalah
meminimalkan sistem pembukuan kasir yang menuntut
keluhan satu pramuniaga bertanggung jawab

pada satu mesin kasir agar tidak terjadi
kekeliruan pencatatan saat penutupan
kasir. Selain itu, perubahan harga dari
pemasok yang Dbersifat fluktuatif
menyebabkan pemasangan label harga
pada setiap produk menjadi kurang

efisien.

5  Strategi perbaikan Manajemen memprioritaskan
yang diprioritaskan penambahan unit kasir untuk
mempercepat proses transaksi serta

penambahan mesin scan harga mandiri

di beberapa titik agar pelanggan dapat

mengecek harga secara langsung.

Page | 102



Vol. 8, No. 1, June, 2026, pp. 91 -120
Hanny Lubaba ; Leyla Ashifa P; Julia Firnanda W

Strategi ini dipilih karena dianggap
mampu meningkatkan efisiensi
pelayanan sekaligus menyesuaikan
dengan perkembangan teknologi dalam

sistem ritel modern.

Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer lantai 1, keluhan pelanggan
terutama berkaitan dengan aspek pelayanan dan harga. Pada aspek pelayanan,
keluhan muncul karena kekosongan pramuniaga di mesin kasir saat petugas
beristirahat atau melaksanakan ibadah, sehingga menimbulkan antrean pada waktu
tertentu. Kondisi ini menunjukkan bahwa kapasitas pelayanan kasir belum
sepenuhnya seimbang dengan jumlah pelanggan pada jam ramai.

Dari sisi manajemen, tidak dilakukan pergantian pramuniaga kasir karena
pertimbangan pengendalian internal, yaitu agar tanggung jawab pencatatan transaksi
tetap jelas dan meminimalkan potensi kesalahan pembukuan. Selain itu, keluhan juga
berkaitan dengan ketidaksesuaian informasi harga atau tidak adanya label harga pada
beberapa produk akibat perubahan harga dari pemasok yang bersifat fluktuatif.
Sebagai upaya perbaikan, manajemen melakukan evaluasi rutin melalui rapat
mingguan serta menerapkan beberapa langkah, seperti pengaturan waktu istirahat
pramuniaga pada jam sepi, penambahan unit kasir, dan penyediaan mesin scan harga
mandiri agar pelanggan dapat memeriksa harga produk secara langsung sebelum
melakukan pembayaran.

2. Keluhan Pelanggan Lantai 2 Toserba Pusat Pondok Pesantren Sunan Drajat
Lamongan

Pada bagian ini disajikan hasil analisis data terkait keluhan pelanggan pada
Lantai 2 Toserba Pusat Pondok Pesantren Sunan Drajat Lamongan. Data penelitian
diperoleh dari 100 responden melalui instrumen kuesioner yang dirancang untuk
mengukur persepsi pelanggan terhadap beberapa aspek layanan. Hasil pengolahan
data tersebut digunakan untuk mengetahui tingkat keluhan pelanggan pada setiap
indikator yang diteliti. Berikut hasil dari kuisioner tentang keluhan pelanggan toserba

pusat lantai 2 :
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Tabel 4. Hasil Analisis Mean dan Persentase Setiap Indikator Pada

Lantai 2
Indikator Mean Persentase (%)
Pelayanan 1 4.14 82.80
Pelayanan 2 3.97 79.40
Kelengkapan Produk 1 3.01 60.20
Kelengkapan Produk 2 3.60 72.00
Harga 1 4.14 82.80
Harga 2 3.81 76.20
Preferensi 1 3.34 66.80
Preferensi 2 3.73 74.60
Preferensi 3 3.47 69.40

Berdasarkan hasil analisis nilai mean dan persentase pada setiap indikator,
selanjutnya dilakukan pengurutan indikator untuk mengidentifikasi peringkat keluhan
yang paling dominan pada lantai 2 toserba pusat. Pengurutan ini dilakukan dengan
melihat nilai rata-rata dari masing-masing indikator sehingga dapat diketahui indikator
yang memiliki nilai terendah hingga tertinggi. Indikator dengan nilai mean dan
persentase yang lebih rendah menunjukkan adanya penilaian responden yang kurang
optimal dan berpotensi menjadi sumber keluhan konsumen. Dengan demikian,
analisis peringkat ini dapat memberikan gambaran mengenai aspek-aspek yang perlu
mendapatkan perhatian lebih dari pihak pengelola dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan serta kepuasan konsumen.

Tabel 5. Peringkat Keluhan Dari Masing-Masing Indikator Pada Lantai 2

Peringkat Indikator Mean Persentase Kategori
Keluhan (%)
1 Kelengkapan 60.20 Sedang
Produk 1 3.01
2 Preferensi 1 66.80 Sedang
3.34
3 Preferensi 3 69.40 Sedang
3.47
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4 Kelengkapan 72.00 Sedang
Produk 2 3.60
5 Preferensi 2 72.60 Sedang
3.63
6 Harga 2 3.81 76.20 Tinggi
7 Pelayanan 2 3.97 79.40 Tinggi
8 Pelayanan 1 82.80 Tinggi
4.14
9 Harga 1 82.80 Tinggi
4.14

Berdasarkan hasil perhitungan nilai mean dan persentase dari setiap indikator,
dapat diketahui bahwa keluhan pelanggan yang paling dominan terdapat pada
indikator kelengkapan produk, khususnya pada pernyataan bahwa produk di lantai
2 tersedia dengan lengkap yang memperoleh nilai mean sebesar 3,01 dengan
persentase 60,20%. Nilai tersebut menunjukkan bahwa sebagian pelanggan menilai
ketersediaan produk di lantai 2 masih belum sepenuhnya memenuhi kebutuhan
mereka. Kondisi ini mengindikasikan bahwa variasi produk atau ketersediaan stok
barang tertentu masih perlu ditingkatkan agar pelanggan dapat memperoleh produk
yang mereka butuhkan secara lebih mudah. Selain itu, indikator mengenai
kemudahan menemukan barang yang dicari di lantai 2 juga memperoleh nilai mean
sebesar 3,60 dengan persentase 72,00%, yang menunjukkan bahwa masih terdapat
pelanggan yang merasa kesulitan dalam menemukan produk yang diinginkan. Hal ini
dapat berkaitan dengan penataan barang di rak, pengelompokan produk, maupun
petunjuk lokasi produk yang belum optimal.

Selanjutnya, pada aspek preferensi konsumen, beberapa indikator juga
menunjukkan nilai yang berada pada kategori sedang. Pernyataan bahwa pelanggan
menjadikan lantai 2 Toserba sebagai pilihan utama untuk membeli kebutuhan pokok
memperoleh nilai mean sebesar 3,34 dengan persentase 66,80%. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian pelanggan belum sepenuhnya menjadikan lantai 2
sebagai tempat utama untuk memenuhi kebutuhan sembako. Demikian pula pada

pernyataan mengenai kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan lantai 2

Page | 105



Vol. 8, No. 1, June, 2026, pp. 91 -120
Hanny Lubaba ; Leyla Ashifa P; Julia Firnanda W

kepada orang lain yang memperoleh nilai mean sebesar 3,47 dengan persentase
69,40%, serta pernyataan mengenai keinginan untuk kembali berbelanja pada
kunjungan berikutnya dengan nilai mean sebesar 3,73 dan persentase 74,60%. Hasil
ini menunjukkan bahwa tingkat loyalitas pelanggan masih berada pada tingkat yang
cukup, namun masih terdapat peluang untuk meningkatkan kepuasan pelanggan agar
mereka lebih memilih, kembali berbelanja, serta merekomendasikan tempat tersebut
kepada orang lain.

Di sisi lain, indikator yang berkaitan dengan aspek harga dan pelayanan
menunjukkan penilaian yang relatif lebih baik. Pernyataan mengenai kejelasan
informasi harga pada rak dan kesesuaian harga di kasir memperoleh nilai mean
sebesar 3,81 dengan persentase 76,20%, yang menunjukkan bahwa sebagian besar
pelanggan menilai informasi harga sudah cukup jelas dan sesuai. Selain itu, proses
pelayanan dan pembayaran di lantai 2 juga dinilai cukup cepat dengan nilai mean
sebesar 3,97 dan persentase 79,40%. Bahkan pada indikator keramahan dan
kesopanan karyawan dalam melayani pelanggan diperoleh nilai mean sebesar 4,14
dengan persentase 82,80%, yang menunjukkan bahwa pelanggan menilai interaksi
pelayanan yang diberikan oleh karyawan sudah sangat baik. Secara keseluruhan,
hasil analisis menunjukkan bahwa aspek pelayanan dan harga telah memberikan
pengalaman yang cukup positif bagi pelanggan, sedangkan aspek kelengkapan
produk dan preferensi konsumen masih perlu mendapatkan perhatian utama dalam
upaya perbaikan layanan di lantai 2 Toserba agar tingkat kepuasan pelanggan dapat
meningkat secara lebih optimal.

Untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai bagaimana
keluhan pelanggan ditangani, penelitian ini juga melakukan wawancara dengan
manajer Toserba Pusat yang bertanggung jawab pada operasional lantai 2.
Wawancara ini bertujuan untuk mengidentifikasi aspek keluhan yang paling sering
muncul, mekanisme penanganan yang dilakukan oleh manajemen, serta strategi
perbaikan yang diterapkan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Ringkasan
hasil wawancara tersebut disajikan pada tabel berikut :

Tabel 6. Hasil Wawancara Dengan Pihak Manajemen Toserba Lantai 2

Terhadap Keluhan Pelanggan
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No Aspek Pertanyaan Hasil Wawancara/Temuan Utama
1  Aspek keluhan Keluhan yang paling sering muncul berkaitan dengan
dominan kelengkapan produk. Banyak pelanggan mengeluhkan

produk yang dicari tidak tersedia atau sedang

mengalami kekosongan stok, terutama pada produk

elektronik.
2  Mekanisme Manajemen mendata produk yang dicari pelanggan
penanganan namun tidak tersedia, kemudian meminta nomor kontak
keluhan pelanggan untuk membantu melakukan pemesanan

barang kepada pemasok. Apabila barang telah
tersedia, pihak manajemen akan menghubungi

pelanggan tersebut.

3  Efektivitas respons  Respons tersebut dinilai cukup efektif karena
pelanggan tetap dapat memperoleh produk yang
dibutuhkan meskipun tidak tersedia pada saat
kunjungan pertama. Upaya ini juga membantu menjaga

hubungan baik antara pelanggan dan pihak toserba.

4  Kendala utama Untuk produk elektronik, pihak toserba tidak
menyediakan asuransi secara langsung karena jaminan
produk berasal dari pemasok. Hal ini terkadang menjadi
kendala apabila terjadi kerusakan pada barang yang
dibeli pelanggan.

5  Strategi perbaikan Manajemen melakukan pengadaan barang yang
diinginkan pelanggan apabila stok sedang kosong atau
habis dengan cara memesan kepada pemasok. Selain
itu, manajemen juga membantu pelanggan dalam
proses perbaikan melalui teknisi serta memfasilitasi
klaim garansi kepada pemasok apabila terjadi
kerusakan pada produk.

~ Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer lantai 2, keluhan pelanggan

yang paling dominan berkaitan dengan kelengkapan produk, khususnya pada kategori
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elektronik yang sering mengalami kekosongan stok. Kondisi ini menunjukkan bahwa
ketersediaan barang belum sepenuhnya mampu memenuhi permintaan pelanggan
pada waktu tertentu. Sebagai respons, manajemen mendata produk yang tidak
tersedia serta mencatat kontak pelanggan untuk kemudian membantu melakukan
pemesanan kepada pemasok. Apabila barang telah tersedia, pihak manajemen akan
menghubungi pelanggan. Selain itu, manajemen juga melakukan pengadaan kembali
terhadap produk yang diminati pelanggan ketika stok sedang kosong.

Namun demikian, kendala yang dihadapi berkaitan dengan layanan purna jual
produk elektronik karena garansi sepenuhnya berada pada pihak pemasok. Dalam
hal ini, manajemen membantu pelanggan dengan mendatangkan teknisi untuk
melakukan perbaikan awal serta memfasilitasi proses klaim garansi apabila
kerusakan tidak dapat diperbaiki. Upaya tersebut menunjukkan komitmen manajemen
dalam menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan di Toserba Pusat lantai 2.

3. Keluhan Pelanggan Lantai 3 Toserba Pusat Pondok Pesantren Sunan

Drajat Lamongan

Untuk mengetahui tingkat penilaian pelanggan terhadap berbagai indikator
yang diteliti, dilakukan analisis deskriptif dengan menghitung nilai mean dan
persentase pada setiap indikator. Perhitungan ini bertujuan untuk menggambarkan
kecenderungan jawaban responden terhadap aspek pelayanan, harga, kelengkapan
produk, dan preferensi konsumen pada Toserba Pusat lantai 3. Hasil perhitungan
tersebut selanjutnya disajikan pada Tabel 4.7 yang menampilkan nilai mean dan
persentase dari setiap indikator penelitian.

Tabel 7. Hasil Analisis Mean dan Persentase Setiap Indikator Pada Lantai 3

Indikator Mean Persentase
(%)
Pelayanan 1 4.14 82.80
Pelayanan 2 4.15 83.00
Kelengkapan Produk 1 3.38 67.60
Kelengkapan Produk 2 3.42 68.40
Harga 1 3.39 67.80
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Harga 2 3.82 76.40
Preferensi Konsumen 1 3.09 61.80
Preferensi Konsumen 2 3.48 69.60
Preferensi Konsumen 3 3.33 66.60

Berdasarkan hasil analisis nilai mean dan persentase pada setiap indikator,

selanjutnya dilakukan pengurutan indikator untuk mengidentifikasi peringkat keluhan

yang paling dominan pada lantai 3 toserba pusat. Pengurutan ini dilakukan dengan

melihat nilai rata-rata dari masing-masing indikator sehingga dapat diketahui indikator

yang memiliki nilai terendah hingga tertinggi. Indikator dengan nilai mean dan

persentase yang lebih rendah menunjukkan adanya penilaian responden yang kurang

optimal dan berpotensi menjadi sumber keluhan konsumen. Dengan demikian,

analisis peringkat ini dapat memberikan gambaran mengenai aspek-aspek yang perlu

mendapatkan perhatian lebih dari pihak pengelola dalam upaya meningkatkan

kualitas pelayanan serta kepuasan konsumen.

Tabel 8. Peringkat Keluhan Dari Masing-Masing Indikator Pada Lantai 3

Peringkat Indikator Mean Persentase Kategori
Keluhan (%)

1 Preferensi 3.09 61.80 Sedang
Konsumen 1

2 Preferensi 3.33 66.60 Sedang
Konsumen 3

3 Kelengkapan Produk 3.38 67.60 Sedang

1
Harga 1 3.39 67.80 Sedang
Kelengkapan Produk 3.42 68.40 Sedang

2
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6 Preferensi 3.48 69.60 Sedang
Konsumen 2

7 Harga 2 3.82 76.40 Tinggi

8 Pelayanan 1 4.14 82.80 Tinggi

9 Pelayanan 2 4.15 83.00 Tinggi

Berdasarkan hasil perhitungan mean dan persentase, indikator yang
menunjukkan tingkat keluhan relatif tinggi/ dominan pada lantai 3 adalah
Preferensi Konsumen 1 dengan nilai mean 3,09 atau 61,80%. Hasil ini menunjukkan
bahwa sebagian pelanggan belum sepenuhnya menjadikan lantai 3 sebagai pilihan
utama dalam berbelanja. Selain itu, indikator Preferensi Konsumen 3 juga berada
pada kategori sedang dengan nilai mean 3,33 atau 66,60%, yang mengindikasikan
bahwa tingkat kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan lantai 3 masih belum
optimal.

Pada aspek kelengkapan produk dan harga, beberapa indikator juga berada
pada kategori sedang, yaitu Kelengkapan Produk 1 (67,60%), Harga 1 (67,80%), dan
Kelengkapan Produk 2 (68,40%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian pelanggan
masih merasakan keterbatasan ketersediaan produk serta persepsi harga yang belum
sepenuhnya sesuai dengan harapan. Sementara itu, aspek pelayanan menunjukkan
nilai yang relatif tinggi, yaitu Pelayanan 1 (82,80%) dan Pelayanan 2 (83,00%), yang
mengindikasikan bahwa pelayanan karyawan di lantai 3 telah dinilai baik oleh
pelanggan. Secara keseluruhan, hasil analisis menunjukkan bahwa permasalahan
utama pada lantai 3 lebih berkaitan dengan preferensi pelanggan, kelengkapan
produk, dan persepsi harga, sedangkan aspek pelayanan telah menunjukkan kinerja
yang baik. Oleh karena itu, manajemen perlu memprioritaskan peningkatan
ketersediaan produk, pengelolaan harga yang lebih kompetitif, serta peningkatan
daya tarik lantai 3 guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Untuk memperoleh gambaran mengenai bagaimana pihak pengelola
menanggapi keluhan pelanggan, penelitian ini juga melakukan wawancara dengan
manajer Toserba Pusat yang bertanggung jawab pada operasional lantai 3.
Wawancara ini bertujuan untuk mengidentifikasi aspek keluhan yang paling sering

muncul, mekanisme penanganan keluhan, kendala yang dihadapi manajemen, serta
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strategi perbaikan yang diterapkan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Ringkasan hasil wawancara tersebut disajikan pada tabel berikut.
Tabel 9. Hasil Wawancara Dengan Pihak Manajemen Toserba Lantai 3 Terhadap

Keluhan Pelanggan

No Aspek Pertanyaan Hasil Wawancara/Temuan Utama

1  Aspek keluhan dominan Keluhan pelanggan yang paling sering
muncul berkaitan dengan kelengkapan
produk dan harga yang dinilai kurang
terjangkau. Hal ini terutama terjadi pada
produk fashion yang memiliki variasi
permintaan yang tinggi dari pelanggan.

2  Mekanisme penanganan Keluhan pelanggan ditampung melalui
keluhan berbagai media, seperti media sosial
dan grup WhatsApp khusus yang

digunakan untuk menerima serta

menindaklanjuti keluhan pelanggan.

3  Efektivitas respons Keluhan yang masuk dikumpulkan dan
dibahas dalam rapat evaluasi bersama
pimpinan untuk menentukan kebijakan
yang tepat dalam mengatasi

permasalahan yang terjadi.

4  Kendala utama Kendala utama berkaitan dengan sifat
permintaan produk fashion yang sangat
dinamis. Manajemen tidak dapat
menyediakan seluruh jenis produk
sesuai dengan keinginan  setiap
pelanggan karena keterbatasan ruang

dan stok.

5  Strategi perbaikan Manajemen melakukan inovasi produk

serta menambah stok barang yang
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sedang diminati atau mengikuti tren
fashion. Untuk produk yang kurang
diminati (slow moving), diterapkan
kebijakan diskon, sale, atau penurunan
harga. Selain itu, manajemen juga
bekerja sama dengan tim riset
perekonomian pondok pesantren untuk
memantau tren pasar dan kebutuhan

pelanggan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan manajer lantai 3, keluhan pelanggan
yang paling sering muncul berkaitan dengan aspek kelengkapan produk dan harga
yang dinilai kurang terjangkau. Kondisi ini dipengaruhi oleh karakteristik produk
fashion yang memiliki dinamika tren yang cepat sehingga permintaan pelanggan
sering berubah dan tidak seluruhnya dapat dipenuhi oleh pihak manajemen. Temuan
tersebut sejalan dengan hasil analisis kuantitatif yang menunjukkan bahwa indikator
preferensi konsumen memiliki nilai mean terendah. Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian pelanggan belum sepenuhnya menjadikan lantai 3 sebagai pilihan utama
dalam berbelanja, yang kemungkinan dipengaruhi oleh keterbatasan ketersediaan
produk serta persepsi harga yang kurang sesuai dengan harapan pelanggan.

Dalam menanggapi keluhan tersebut, manajemen menampung masukan
pelanggan melalui media sosial dan grup WhatsApp, kemudian melakukan evaluasi
dalam rapat bersama pimpinan. Selain itu, manajemen juga melakukan inovasi
produk, menambah stok barang sesuai tren fashion, serta menerapkan kebijakan
diskon atau sale untuk produk yang kurang diminati. Strategi ini dilakukan untuk

meningkatkan minat beli dan preferensi pelanggan terhadap lantai 3.

C. PEMBAHASAN

1. Keluhan Pelanggan dan Strategi Perbaikan Layanan pada Lantai 1
Berdasarkan hasil analisis data pada lantai 1 Toserba Pusat Pondok Pesantren

Sunan Drajat Lamongan, diketahui bahwa sebagian besar indikator memperoleh nilai

mean yang tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum pelanggan menilai
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pelayanan, kelengkapan produk, harga, dan preferensi berbelanja pada lantai 1 sudah
berada pada kategori baik. Namun demikian, masih terdapat beberapa indikator yang
menunjukkan nilai relatif lebih rendah, terutama pada indikator kejelasan informasi
harga pada rak dan kecepatan proses pelayanan di kasir.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori kualitas pelayanan yang dikemukakan
oleh (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, 2022) dalam model SERVQUAL,
yang menyatakan bahwa kualitas layanan dipengaruhi oleh beberapa dimensi utama,
seperti reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Dalam konteks
penelitian ini, kecepatan pelayanan kasir berkaitan dengan dimensi responsiveness,
yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan secara cepat dan tepat
kepada pelanggan. Indikator mengenai ketidaksesuaian informasi harga pada rak
dengan harga di kasir juga menunjukkan bahwa aspek reliability masih perlu
diperbaiki. Reliability berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam memberikan
layanan yang akurat dan dapat dipercaya. Apabila informasi harga tidak konsisten,
maka pelanggan dapat mengalami ketidaknyamanan saat melakukan transaksi.

Temuan ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nurhayati, N.,
& Sutrisno, 2021) yang menunjukkan bahwa kejelasan informasi harga dan kecepatan
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada sektor
ritel modern. Penelitian lain oleh (Rahmawati, 2016) juga menemukan bahwa antrean
kasir yang panjang dan ketidaksesuaian harga produk merupakan salah satu sumber
utama keluhan pelanggan pada toko ritel. Hasil wawancara dengan pihak manajemen
menunjukkan bahwa keluhan terkait pelayanan dan harga disebabkan oleh
keterbatasan jumlah pramuniaga kasir pada waktu tertentu, khususnya ketika
karyawan menjalankan waktu istirahat atau ibadah. Kondisi ini menyebabkan antrean
pelanggan meningkat sehingga proses transaksi menjadi lebih lambat. Selain itu,
perubahan harga dari pemasok yang bersifat fluktuatif menyebabkan label harga pada
produk tidak selalu dapat diperbarui secara cepat.

Sebagai respons terhadap keluhan tersebut, manajemen telah melakukan
beberapa strategi perbaikan, seperti penambahan unit kasir, pengaturan waktu
istirahat pramuniaga pada jam yang relatif sepi, serta penyediaan mesin scan harga

mandiri bagi pelanggan. Strategi ini sejalan dengan penelitian (Amalia, 2023) yang

Page | 113



Vol. 8, No. 1, June, 2026, pp. 91 -120
Hanny Lubaba ; Leyla Ashifa P; Julia Firnanda W

menyatakan bahwa penggunaan teknologi self-service dalam ritel dapat
meningkatkan efisiensi layanan dan mengurangi antrean pelanggan. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa meskipun tingkat kepuasan pelanggan pada
lantai 1 sudah relatif baik, perbaikan pada aspek kecepatan pelayanan dan kejelasan
informasi harga masih perlu dilakukan secara berkelanjutan guna meningkatkan
kualitas layanan dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

2. Keluhan Pelanggan dan Strategi Perbaikan Layanan pada Lantai 2

Hasil analisis data pada lantai 2 menunjukkan bahwa indikator dengan nilai
mean terendah terdapat pada aspek kelengkapan produk, khususnya pada
pernyataan bahwa produk yang tersedia di lantai 2 sudah lengkap. Nilai mean sebesar
3,01 dengan persentase 60,20% menunjukkan bahwa sebagian pelanggan menilai
ketersediaan produk masih belum sepenuhnya memenuhi kebutuhan mereka.
Menurut teori perilaku konsumen yang dikemukakan oleh (Kotler & Keller, n.d.)
kelengkapan produk merupakan salah satu faktor penting dalam memengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Konsumen cenderung memilih toko yang mampu
menyediakan produk secara lengkap sehingga mereka dapat memenuhi berbagai
kebutuhan dalam satu tempat. Temuan ini juga sejalan dengan penelitian (Kurniawati
& Suharyono, 2014) yang menyatakan bahwa ketersediaan stok dan variasi produk
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada bisnis ritel.
Penelitian lain oleh (Gultom et al., 2020) menunjukkan bahwa kekosongan stok
barang dapat menurunkan minat pelanggan untuk kembali berbelanja serta
mengurangi loyalitas konsumen terhadap suatu toko.

Selain kelengkapan produk, indikator preferensi konsumen juga menunjukkan
nilai yang relatif sedang. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian pelanggan belum
sepenuhnya menjadikan lantai 2 sebagai pilihan utama untuk memenuhi kebutuhan
mereka. Kondisi tersebut dapat disebabkan oleh keterbatasan variasi produk maupun
kesulitan pelanggan dalam menemukan barang yang diinginkan. Berdasarkan hasil
wawancara dengan manajer lantai 2, keluhan pelanggan paling sering berkaitan
dengan kekosongan stok produk elektronik. Hal ini terjadi karena permintaan produk
elektronik sering kali lebih tinggi dibandingkan dengan jumlah stok yang tersedia.

Sebagai upaya perbaikan, manajemen melakukan pencatatan terhadap produk
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yang dicari pelanggan namun tidak tersedia, kemudian membantu melakukan
pemesanan kepada pemasok. Apabila barang telah tersedia, pihak manajemen akan
menghubungi pelanggan. Strategi ini sejalan dengan penelitian (Utami, S., Prasetyo,
Z. K., & Lestari, 2022) yang menyatakan bahwa respons proaktif terhadap permintaan
pelanggan dapat meningkatkan kepuasan dan memperkuat hubungan jangka panjang
dengan konsumen. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa permasalahan utama
pada lantai 2 berkaitan dengan ketersediaan produk. Oleh karena itu, manajemen
perlu meningkatkan sistem pengelolaan persediaan barang agar produk yang
dibutuhkan pelanggan dapat tersedia secara lebih optimal.

3. Keluhan Pelanggan dan Strategi Perbaikan Layanan pada Lantai 3

Hasil analisis pada lantai 3 menunjukkan bahwa indikator dengan nilai mean
terendah terdapat pada aspek preferensi konsumen, yaitu sebesar 3,09 dengan
persentase 61,80%. Nilai ini menunjukkan bahwa sebagian pelanggan belum
sepenuhnya menjadikan lantai 3 sebagai pilihan utama dalam berbelanja. Menurut
teori preferensi konsumen yang dikemukakan oleh (Solomon, 2020) preferensi
pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti persepsi harga, kualitas produk,
ketersediaan barang, serta pengalaman berbelanja yang dirasakan oleh konsumen.
Apabila salah satu faktor tersebut tidak terpenuhi secara optimal, maka tingkat
preferensi pelanggan terhadap suatu tempat belanja dapat menurun.

Dalam penelitian ini, rendahnya preferensi pelanggan diduga berkaitan dengan
aspek kelengkapan produk dan harga. Hal ini terlihat dari nilai mean indikator
kelengkapan produk dan harga yang juga berada pada kategori sedang. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa sebagian pelanggan masih merasakan keterbatasan
pilihan produk maupun harga yang belum sepenuhnya sesuai dengan harapan.
Temuan ini sejalan dengan penelitian (Dewi, 2020) yang menunjukkan bahwa
ketersediaan produk dan persepsi harga memiliki pengaruh signifikan terhadap
preferensi dan loyalitas pelanggan dalam sektor ritel. Penelitian lain oleh (Rizki, 2024)
juga menyatakan bahwa variasi produk yang mengikuti tren pasar dapat
meningkatkan minat beli konsumen pada toko fashion.

Hasil wawancara dengan manajer lantai 3 menunjukkan bahwa keluhan

pelanggan paling sering berkaitan dengan kelengkapan produk fashion dan harga
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yang dinilai kurang terjangkau. Hal ini disebabkan oleh karakteristik produk fashion
yang memiliki tren yang cepat berubah sehingga sulit bagi manajemen untuk selalu
menyediakan seluruh jenis produk yang diinginkan pelanggan. Sebagai strategi
perbaikan, manajemen melakukan inovasi produk dengan menambah stok barang
yang sedang diminati serta menerapkan kebijakan diskon atau sale pada produk yang
kurang diminati. Selain itu, manajemen juga bekerja sama dengan tim riset
perekonomian pondok pesantren untuk memantau perkembangan tren pasar. Strategi
ini sejalan dengan penelitian (Wulandari, 2023) yang menyatakan bahwa strategi
promosi harga dan pembaruan variasi produk secara berkala dapat meningkatkan
daya tarik toko serta mendorong peningkatan loyalitas pelanggan. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa peningkatan preferensi pelanggan pada lantai 3 dapat
dilakukan melalui peningkatan variasi produk yang mengikuti tren pasar serta
penerapan strategi harga yang lebih kompetitif.
KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai keluhan pelanggan dan strategi perbaikan
layanan pada Toserba Pusat Pondok Pesantren Sunan Drajat Lamongan, maka dapat
ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Keluhan pelanggan yang paling dominan muncul pada setiap lantai memiliki
karakteristik yang berbeda. Pada lantai 1, keluhan utama berkaitan dengan
kejelasan informasi harga pada rak yang tidak selalu sesuai dengan harga di
kasir serta kecepatan pelayanan kasir, yang menyebabkan antrean pada waktu
tertentu. Pada lantai 2, keluhan pelanggan paling dominan berkaitan dengan
kelengkapan produk, terutama pada produk elektronik yang sering mengalami
kekosongan stok sehingga pelanggan tidak dapat langsung memperoleh
barang yang dibutuhkan. Sementara itu, pada lantai 3, keluhan utama berkaitan
dengan preferensi pelanggan yang masih rendah, yang dipengaruhi oleh
keterbatasan variasi produk fashion serta persepsi harga yang dinilai kurang
terjangkau oleh sebagian pelanggan.

2. Respons manajemen terhadap keluhan pelanggan pada Toserba Pusat
Pondok Pesantren Sunan Drajat Lamongan secara umum telah dilakukan

melalui berbagai mekanisme penanganan. Pada lantai 1, manajemen
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melakukan evaluasi melalui rapat mingguan, menambah unit kasir, mengatur
waktu istirahat pramuniaga, serta menyediakan mesin scan harga mandiri
untuk membantu pelanggan mengecek harga produk. Pada lantai 2,
manajemen melakukan pencatatan terhadap produk yang tidak tersedia serta
membantu melakukan pemesanan kepada pemasok dan menghubungi
pelanggan ketika barang telah tersedia. Sedangkan pada lantai 3, manajemen
menampung keluhan melalui media sosial dan grup komunikasi, kemudian
melakukan evaluasi serta menerapkan inovasi produk, penambahan stok
sesuai tren, dan kebijakan diskon atau sale pada produk yang kurang diminati.
. Strategi perbaikan layanan yang diterapkan pada setiap lantai berbeda sesuai
dengan karakteristik keluhan yang muncul. Pada lantai 1, strategi perbaikan
difokuskan pada peningkatan efisiensi pelayanan dan kejelasan informasi
harga. Manajemen melakukan penambahan unit kasir, pengaturan waktu
istirahat pramuniaga pada jam yang relatif sepi, serta menyediakan mesin scan
harga mandiri agar pelanggan dapat mengecek harga produk sebelum
melakukan pembayaran. Pada lantai 2, strategi perbaikan difokuskan pada
peningkatan ketersediaan produk. Manajemen melakukan pencatatan
terhadap produk yang tidak tersedia, membantu melakukan pemesanan
kepada pemasok, serta menghubungi pelanggan ketika barang yang
diinginkan telah tersedia. Langkah ini dilakukan untuk memastikan kebutuhan
pelanggan tetap dapat terpenuhi meskipun barang tidak tersedia pada saat
kunjungan pertama.

Sementara itu, pada lantai 3, strategi perbaikan layanan difokuskan
pada peningkatan variasi produk dan penyesuaian harga. Manajemen
melakukan inovasi produk dengan menambah stok barang yang sedang
mengikuti tren fashion, serta menerapkan kebijakan diskon atau sale pada
produk yang kurang diminati. Selain itu, manajemen juga bekerja sama dengan
tim riset perekonomian pondok pesantren untuk memantau tren pasar dan
kebutuhan pelanggan agar produk yang tersedia dapat lebih sesuai dengan
preferensi konsumen.Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan

bahwa kualitas pelayanan pada Toserba Pusat sudah berada pada kategori
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cukup baik. Namun demikian, beberapa aspek seperti kejelasan harga,
ketersediaan produk, serta peningkatan daya tarik produk masih perlu
mendapatkan perhatian lebih agar kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat
terus meningkat.
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