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 Abstract: Pengabdian ini bertujuan untuk mengulas 
upaya peningkatan pengetahuan pelaku Usaha 
Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) mengenai 
pentingnya kepuasan pelanggan dalam konteks 
operasional Toko Risols AH. Fokus utama 
Pengabdian ini adalah untuk menganalisis efektivitas 
pendekatan yang diambil untuk meningkatkan 
kesadaran dan pengetahuan pelaku UMKM tentang 
hubungan antara kepuasan pelanggan dan 
keberhasilan bisnis. Metode Pengabdian melibatkan 
survei pendapat, pelatihan interaktif, serta analisis 
data kuantitatif dan kualitatif. Melalui pendekatan 
pemberian pelatihan dan penyuluhan, Pengabdian ini 
menunjukkan bahwa pengetahuan pelaku UMKM 
Toko Risols AH tentang pentingnya memahami dan 
memenuhi kepuasan pelanggan mengalami 
peningkatan yang signifikan. Survei menunjukkan 
bahwa setelah mengikuti pelatihan, pelaku UMKM 
lebih mampu mengidentifikasi preferensi pelanggan, 
mengukur kualitas pelayanan, serta merencanakan 
strategi perbaikan. Hasil Pengabdian ini memberi 
wawasan tentang betapa krusialnya pemahaman 
tentang kepuasan pelanggan dalam mengelola usaha 
UMKM. Pengalaman dari Toko Risols AH 
memberikan ilustrasi konkret tentang bagaimana 
pendekatan pelatihan dapat meningkatkan 
pengetahuan dan ketrampilan yang dapat 
mendukung pertumbuhan bisnis dan pelayanan yang 
lebih baik kepada pelanggan. 
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Pendahuluan 

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, kepuasan pelanggan merupakan 

elemen penting dalam kesuksesan Bisnis (Bala et al., 2021; Zulfikri & Iskandar, 2021). 

Untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, bisnis perlu 



 
 
Vol. 2, No. 01, Agustus, 2023, pp. 34-41  

35 

mempertimbangkan sejumlah elemen, seperti kualitas layanan, harga, dan lokasi 

(Nur Wahyuningsih, Sri Ernawati, 2021). Ketiga faktor ini sangat penting bagi 

persepsi dan kepuasan pelanggan (Wariki et al., 2015). 

Pertama, faktor terpenting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

harga merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan pelanggan (Santoso, 

2016). Persepsi pelanggan terhadap kualitas yang ditawarkan oleh suatu perusahaan 

dipengaruhi oleh harga produk atau jasa yang serupa dengan manfaatnya (Putra 

Setiawan & Frianto, 2021). Pelanggan umumnya merasa puas jika mereka percaya 

bahwa mereka mendapatkan barang atau jasa dengan harga yang wajar dan 

kompetitif (Rahim & Mohamad, 2021). Oleh karena itu, penentuan harga harus 

mempertimbangkan nilai yang diberikan kepada pelanggan, baik dalam bentuk 

kualitas produk maupun pengalaman yang diberikan (Putri et al., 2021). Keselarasan 

antara harga dan nilai yang diberikan adalah kunci untuk memenangkan hati 

pelanggan (Andika & Hati, 2018). 

Kedua yaitu kualitas layanan mencakup elemen-elemen seperti daya tanggap, 

keahlian, keramahan, dan kemampuan perusahaan untuk menanggapi kebutuhan 

pelanggan (Gofur, 2019). Jika pelanggan merasa dilayani dengan baik, diperhatikan, 

dan keluhan atau masalah mereka ditangani dengan cepat dan tepat, layanan yang 

baik akan meningkatkan loyalitas pelanggan dan membangun hubungan jangka 

panjang dengan perusahaan (Naomi & Ardhiyansyah, 2021).  

Ketiga yaitu lokasi merupakan faktor penting dalam kepuasan pelanggan 

(Ardhiyansyah & Nugroho, 2020). Pelanggan lebih mungkin mendapatkan barang 

atau jasa yang mereka butuh kan jika lokasinya strategis dan mudah dijangkau (Kelly, 

2020). Karena waktu dan kesulitan yang terlibat dalam mencapai tujuan mereka, 

pelanggan cenderung lebih memilih bisnis yang dekat dengan rumah atau tempat 

kerja mereka (Herlyana, 2012). Lokasi yang juga menawarkan fasilitas tambahan, 

seperti tempat parkir yang memadai atau akses yang baik, dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan (Ardhiyansyah & Nugroho, 2020). 

Oleh karena itu, peran kualitas layanan, harga, dan lokasi dalam kepuasan 

pelanggan sangat penting (Hasanuddin, 2016; Lesmana & Iskandar, 2022). Bisnis yang 

sukses akan memiliki keunggulan kompetitif dalam memenangkan pelanggan jika 

mereka menawarkan layanan yang baik, harga yang tepat, dan lokasi yang strategis 

(Iskandar et al., 2020; Juniarso et al., 2022). Penting bagi bisnis untuk fokus pada ketiga 

faktor ini dan mengelolanya dengan baik untuk memenuhi harapan pelanggan dan 

membangun hubungan yang kuat dengan mereka (Setyawan, 2018). 
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Metode  

Pelaksanaan pengabdian di Toko Risols AH dirancang dengan 

mengintegrasikan serangkaian metode yang beragam dan komprehensif. Tujuan 

utama dari pengabdian ini adalah untuk mendapatkan pemahaman yang mendalam 

tentang berbagai aspek toko, termasuk operasional, pelanggan, dan potensi 

pengembangan. Metode-metode yang akan digunakan dalam pengabdian ini adalah 

observasi, wawancara dengan angket, dan diskusi. 

1. Observasi: 

Observasi adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 

mengamati langsung kegiatan. Beberapa referensi menjelaskan bahwa observasi 

merupakan teknik pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila 

dibandingkan dengan teknik yang lain. Tim pengabdian akan secara aktif 

mengamati berbagai aspek toko, seperti tata letak, penataan produk, interaksi 

dengan pelanggan, sistem pembayaran, dan wawancara dengan pelanggan.  

2. Wawancara dengan Angket: 

Metode wawancara dengan angket melibatkan interaksi langsung antara 

tim pengabdian dan pihak responden yang menjadi pelanggan di Risols AH. 

Angket akan disusun sebelumnya dengan pertanyaan-pertanyaan yang relevan 

untuk mendapatkan informasi lebih mendalam tentang berbagai aspek toko 

khususnya kepuasan konsumen. Wawancara tersebut kami gunakan untuk 

membantu UMKM Risols AH dalam mengetahui apa saja yang kurang dari segi 

pelayanan, harga, lokasi dan lain-lain. 

3. Diskusi: 

Diskusi adalah metode interaktif di mana tim pengabdian akan 

berkomunikasi secara langsung dengan pemilik toko dan karyawan. Tujuan dari 

diskusi ini adalah untuk mendapatkan pandangan yang lebih mendalam, 

mendiskusikan ide-ide, dan merumuskan solusi bersama dari hasil wawancara 

dengan pelanggan Risols AH.  

Hasil dan Diskusi 

Hasil studi yang dilakukan membuktikan bahwa harga memainkan peran 

penting dalam cara pelanggan memandang suatu produk atau layanan, dan dalam 

kepuasan mereka secara keseluruhan. Di mana harga yang di tawarkan oleh 
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pedagang yang ada relatif terjangkau oleh semua kalangan. Tidak hanya orang 

dewasa melainkan anak sekolah pun banyak yang membeli makanan ini. 

Gambar 1. UMKM Risols AH 

Dilihat dari hasil jawaban responden yang menjelaskan pendapatnya dalam 

kuesioner mengenai harga mayoritas responden menjawab "setuju" dan "sangat 

setuju", hal ini menunjukkan bahwa responden memberikan respons yang positif 

terhadap setiap pernyataan yang ada dalam kuesioner yaitu : harga Risols A.H 

terjangkau oleh semua kalangan, harga Risols A.H sesuai dengan kualitas produk, 

harga Risols A.H dapat bersaing dengan produk lain dan saya merasa harga yang 

ditawarkan Risols A.H sesuai dengan daya beli saya.  

Gambar 1. Hasil wawancara 

Hasil studi yang dilakukan membuktikan bahwa pelayanan yang berkualitas 

memegang peranan yang sangat penting dalam kepuasan pelanggan. Pelanggan yang 
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puas biasanya akan menjadi pelanggan setia dan akan menyarankan perusahaan 

kepada orang lain, sehingga layanan yang baik sangat penting bagi kesuksesan 

perusahaan. 

Tabel 1.  Hasil wawancara 

No Pertanyaan Hasil 

1 

Pemilik Risols A.H sigap 

dalam melayani 

pelanggan. 

Pelanggan sangat setuju dengan 

pernyataan tersebut karena memang 

pemilik Risols A.H selalu sigap dalam 

melayani pelanggan. 

2 

Pemilik Risols A.H 

melayani pelanggan 

dengan ramah. 

Pelanggan sangat setuju dengan 

pernyataan tersebut karena memang 

pemilik Risols A.H selalu melayani 

pelanggannya dengan ramah. 

3 

Pemilik Risols A.H tepat 

waktu dalam memberikan 

pelayanan sesuai dengan 

janjinya. 

Pelanggan sangat setuju dengan 

pernyataan tersebut karena memang 

pemilik Risols A.H selalu tepat waktu 

dalam memberikan pelayanan sesuai 

dengan janjinya. 

4 

Pemilik Risols A.H 

melayani pelanggan 

dengan penampilan rapi 

dan bersih. 

Pelanggan sangat setuju dengan 

pernyataan tersebut karena memang 

pemilik Risols A.H selalu melayani 

pelanggan dengan penampilan rapi dan 

bersih. 

 

Dilihat dari hasil jawaban responden yang menjelaskan pendapatnya dalam 

kuesioner mengenai kualitas pelayanan mayoritas responden menjawab "setuju" dan 

"sangat setuju", hal ini menunjukkan bahwa responden memberikan respons yang 

positif terhadap setiap pernyataan yang ada dalam kuesioner yaitu : pemilik Risols 

A.H sigap dalam melayani pelanggan, pemilik Risols A.H melayani pelanggan 

dengan ramah, pemilik Risols A.H tepat waktu dalam memberikan pelayanan sesuai 

dengan janjinya, dan pemilik Risols A.H melayani pelanggan dengan penampilan 

rapi dan bersih. 

Hasil yang dilakukan membuktikan bahwa peran lokasi terhadap kepuasan 

pelanggan sangat penting dalam bisnis dan jasa. Lokasi yang strategis dapat 
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menawarkan banyak keuntungan bagi pelanggan dan berpotensi meningkatkan 

tingkat kepuasan mereka. 

Dilihat dari hasil jawaban responden yang menjelaskan pendapatnya dalam 

kuesioner mengenai lokasi mayoritas responden menjawab "setuju" dan "sangat 

setuju" hal ini menunjukkan bahwa responden memberikan respons yang positif 

terhadap setiap pernyataan yang ada dalam kuesioner yaitu : Risols A.H terletak di 

lokasi yang strategis dan mudah di jangkau, Risols A.H dapat diakses dengan mudah 

menggunakan kendaraan pribadi atau umum, dan Lokasi Risols A.H mudah dikenali 

oleh banyak orang. Namun, dalam pernyataan Risols A.H menyediakan lahan parkir 

yang luas untuk para pelanggan, mayoritas responden menjawab “kurang setuju” hal 

ini menunjukkan bahwa responden memberikan respons yang negatif terhadap 

pernyataan tersebut. 

Kesimpulan  

Berdasarkan Pengabdian yang dilakukan, dapat menyimpulkan kualitas 

pelayanan, dan lokasi memainkan peran penting dalam cara pelanggan memandang 

suatu produk atau layanan, dan dalam kepuasan mereka secara keseluruhan terhadap 

Risols A.H. Dilihat dari hasil jawaban responden yang menjelaskan pendapatnya 

dalam kuesioner mengenai harga, kualitas pelayanan, dan lokasi terhadap kepuasan 

pelanggan mayoritas responden menjawab “setuju” dan “sangat setuju” hal ini 

menunjukkan bahwa responden memberikan respons yang positif terhadap setiap 

bahwa harga, pernyataan yang ada dalam kuesioner.  

Rekomendasi 

Dari hasil wawancara yang telah dilakukan, saran untuk pemilik Risols 

A.H demi berkembangnya bisnis yang sedang dijalani dan mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada, yaitu mengenai area parkir yang terbatas. 

Pelanggan ingin memiliki area parkir yang cukup luas ketika ingin membeli 

produk dari Risols A.H, sehingga dengan adanya penambahan area parkir, 

pelanggan dapat terpuaskan.  
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