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Jenis penelitian dengan menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. 

Adapun informan dari penelitiannya adalah pimpinan perusahaan dan konsumen. 

Teknik pengumpula data yang digunakan dalam penelitian adalah wawancara, 

observasi dan dokumentasi. Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisis guna 

dapat ditarik kesimpulan. 

 

Hasil penelitiaan menunjukkan bahwa 212 Mart memiliki standarisasi 

manajemen pelayanan di antaranya, mengucapkan Assalamualaikum kepada 

konsumen, senyum, sapa, menanyakan keperluan konsumen, akad dalam jual beli 

dan mengucapkan terima kasih. Dengan standarisasi pelayanan tersebut semua 

konsumen sepakat dapat menambah kepuasan sehingga timbul di hati konsumen 

untuk terus melakukan transaksi di 212 Mart. Setelah beberapa tahun berkembang 

karyawan perusahaan kurang konsisten dengan pelayanan, dikarenakan tahun 

pertama perusahaan tersebut dimulai 212 Mart sangatlah ramai dan banyak 

diceritakan masyarakat dari teman kepada teman bahwa pelayanannya sangatlah 

bagus dan tidak jarang dibukakan pintu oleh karyawan dan berbabagai jenis 

pelayanan lainnya. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

Kata kunci : Kepuasan, Manajemen Pelayanan, Konsumen, 212 Mart. 

                                        

 

 

 

 

 

 

ABSTRAK

  Penelitian  ini  berjudul  Manajemen  Pelayanan  212  Mart  01  Binjai,  jl.  Sultan 

Hasanuddin  No.3A, Satria, Binjai  Kota  dalam  meningkatkan  kepuasan

konsumen. Tujuannya  untuk  mengetahui  bagaimana manajemen  pelayanan  212

Mart  guna dalam meningkatkan kepuasan konsumen dan untuk mengetahui  sejauh

mana keberhasilan manajemen pelayanannya.
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