
ABSTRAK 

 

Muhammad Fauzi, 2023, Analisis Kebijaksanaan Kualitas Pelayanan Pada Toko Ritel 

Sembako Tawakal Banjarmasin, Pembimbing I : Mohammad Zainul, Pembimbing II : 

Apriya Santi 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Kebijaksanaan kualitas 

pelayanan  pada Toko Sembako Tawakal  Banjarmasin dan (2) Kendala apa saja yang 

dihadapi dalam meningkatkan kualitas pelayanan pada  Toko Sembako Tawakal 

Banjarmasin. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, 

observasi, dan informan. 

 Rancangan penelitian ini adalah penelitian kualitatif dan merupakan penelitian 

deskriptif yang diperoleh dari data-data berupa tulisan, kata-kata dan dokumen yang 

berasal dari sumber yang diteliti. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan (1) Kebijaksanaan kualitas pelayanan yang 

diterapkan pada Toko Sembako Tawakal dengan meningkatkan kualitas pelayanan 

secara menyeluruh, membangun kepercayaan konsumen, dan menciptakan 

pengalaman yang memuaskan bagi konsumen, (2) Kendala yang dihadapi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan yaitu keterbatasan ruang fisik, stok barang yang 

terbatas, kurangnya pengetahuan karyawan tentang produk, dan keterbatasan fasilitas 

di ruangan toko menjadi kendala utama yang menghambat peningkatan kualitas 

pelayanan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan. 



 
 

ABSTRACT 

  

Muhammad Fauzi, 2023, Policy Analysis of Service Quality at Tawakal Banjarmasin Staple 

Food Retail Store, Supervisor I : Mohammad Zainul, Supervisor II : Apriya Santi 

This study aims to find out (1) the policy of service quality at the Tawakal 

Banjarmasin Basic Food Store and (2) what obstacles are faced in improving the 

quality of service at the Tawakal Banjarmasin Basic Food Store. The data collection 

techniques used were interviews, observations, and informants. 

This research design is qualitative research and is a descriptive research 

obtained from data in the form of writing, words and documents derived from the 

source studied. 

The results of this study show (1) The policy of service quality applied to the 

Tawakal Basic Food Store by improving the overall quality of service, building 

consumer trust, and creating a satisfying experience for consumers, (2) The obstacles 

faced in improving service quality, namely limited physical space, limited stock of 

goods, lack of employee knowledge about products, and limited facilities in the store 

room are the main obstacles that hinder the improvement of service quality. 
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