BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil

Berdasarkan observasi yang sudah dilaksanakan oleh penulis dalam

mengimplementasikan pengembangan kualitas layanan untuk menciptakan

keunggulan bersaing pada Toko Kitty Hijab, penulis menemukan beberapa sarana

pengumpulan data dari pelanggan Toko Kitty Hijab untuk menampung komplain.

1.

Hasil Observasi Komplain Mempengaruhi Penurunan Loyalias
Pelanggan

Dalam observasi komplain pelanggan ini, penurunan loyalitas
pelanggan menjadi salah satu hal yang menghambat perkembangan Toko Kitty
Hijab. Dengan penurunan loyalitas pelanggan ini, pelanggan yang sebelumnya
setia kepada produk Kitty Hijab akan mulai mengurangi pembelian produk

Kitty Hijab dan memilih utuk beralih ke kompetitor lain.

Ulasan Google Maps

Ulasan di Google Maps adalah cara yang bagus untuk mengetahui apa
yang dipikirkan orang tentang suatu tempat. Ulasan ini ditulis oleh pengguna
Google Maps dan mencakup berbagai topik, seperti kualitas layanan, makanan,

suasana, dan harga.



Ulasan Google Maps

12.10

Aifr AU

hMJAw‘

e
5

e—

d

ULASAN

Ringkasan ulasan Google

4,5

<

Beri rating dan ulas
Bagikan pengalaman Anda untuk membantu orang lain

AA & Qkitty hijab U

< h m O

Gambar 4.1

13

12.10
& Kitty HijabMak... Q

ULASAN

Urutkan menurut

\

Tertinggi { v Terendah

elevan Terbaru

« B Ulya Fahmy Istigomah
. Loca 8 ul 36 fo

%k kK 4 tahun lalt

Koleksinya bagus dan jumlahnya cukup banyak. Namun
masih perlu perbaikan bentuk tempatnya, mungkin
kedepannya bisa lebih besar

Diterjemahkan oleh Google - Lihat versi asli (Inggris)

o 0

Deni Kurniawan
Guide. :

Yuki Clarista

Local Guide - 109 ulasan - 98 foto

D Doni Efendi

*hkhkkKk s

8 Qkitty hijab



14

3. Ulasan Market Place Shopee
Ulasan pada Market Place Shopee merujuk pada komentar atau
feefback yang diberikan oleh konsumen terhadap suatu produk yang dijual oleh
Toko Kitty Hijab. Ulasan ini berupa pendapat, tanggapan terhadapat suatu

produk yang dibeli oleh konsumen secara online.

Ulasan Market Place Shopee
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Hasil Komplain Mempengaruhi Reputasi

Dari hasil observasi penulis, komplain mempengaruhi citra
toko/organisasi, terjadi karena dengan adanya pelanggan yang kurang puas
dengan produk dan layanan yang diberikan. Hasil observasi ini diambil dari
ulasan di Google Maps dan Market Place Shopee. Hal ini cukup mempengaruhi

reputasi Toko Kitty Hijab.

Hasil Observasi Komplain Mempengaruhi Penurunan Penjualan

Dari hasil observasi penulis terhadap komplain yang mempengaruhi
penurunan penjualan ini, penulis melakukan observasi terhadap data penjualan
setiap bulannya yang masuk ke admin Kitty Hijab. Hal ini menjadi salah satu
pengaruh yang cukup penting juga terhadap banyaknya penjualan setiap

bulannya.

Hasil Observasi Bagaimana Peran Sumber Daya Manusia Di Toko Kitty
Hijab Dalam Mengatasi Komplain Dari Pelanggan.

Dari hasil observasi penulis terhadap bagaimana peran sumber daya
manusia di Toko Kitty Hijab dalam mengatasi komplain yaitu dengan
menerima komplain yang masuk. Setelah adanya komplain ini, maka Toko
Kitty Hijab akan mengatasi komplain menggunakan cara mendengarkan
dengan empati, menanggapi komplain dengan cepat tanggap, mengidentifikasi
masalah yang dikomplain, setelah itu menawarkan solusi yang tepat terhadap
komplain yang masuk dan memberikan kompensasi jika diperlukan, juga
dengan melibatkan manajemen tingkat atas jika masih belum bisa terpecahkan

untuk mendapatkan solusi. Hal ini juga akan menjadikan evaluasi dan
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pembelajaran pada Toko Kitty Hijab untuk proses penyelesaian masalah jika

ada komplain yang masuk dan meningkatkan kualitas produk dan pelayanan.

Pembahasan

Toko Kitty Hijab yang beroperasi JI. Imam Bonjol, Gg. Pertamina

Pertokoan No 1, Langkapura, Bandar Lampung merupakan toko yang menjual
produk hijab, pakaian, dan perlengkapan wanita. Dalam operasional salah satu
permasalahan yang sering dihadapi adalah komplain dari pelanggan,
pelanggan melakukan komplain terhadap produk dan layanan yang diberikan
mungkin dirasa kurang maksimal. Hal ini menyebabkan penurunan penjualan
dan penurunan rating terhadap perusahaan.
Disini peran manajemen sumber daya manusia sangat dibutuhkan untuk
mengatasi permasalahan tersebut karena jika hal ini di sepelekan maka bukan
tidak mungkin Toko Kitty Hijab akan mengalami kemunduran karena kalah
bersaing dengan kompetitor.

Pada penelitian kali ini penulis menganalisis menggunakan metode
observasi berbasis partisipan. Observasi Partisipan sendiri ialah pengamat
terlibat langsung dalam situasi yang diamati dan berinteraksi dengan subjek
yang diamati. Hal ini diambil oleh penulis dikarenakan dalam metode

observasi penelitian ini, penulis terlibat langsung untuk mengumpulkan data.



