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ABSTRACT 

This study aims to determine the description of product arrangement (display) and service quality on customer 

satisfaction at Optic Royal partially and simultaneously. The research location is at Optik Royal Jl. Pondok Betung 

Raya, South Tangerang City, Banten. This type of research is qualitative with descriptive analytic techniques. The data 

used is a questionnaire. The sampling system used in this research is simple random sampling. The number of samples 

is 6 people. The results of the study and the conclusions of the study show that (1) There is consumer satisfaction with 

product arrangement (display) 89.88% (2) There is consumer satisfaction with service quality 97.16% (3) There is 

consumer satisfaction with product arrangement (display) and quality service in combination 91.5%. 

Keywords: product arrangement; service quality; customer satisfaction. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran penataan produk (display) dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di Optik Royal secara parsial dan simultan. Lokasi penelitian di Optik Royal Jl. Pondok 

Betung Raya, Kota Tangerang Selatan, Banten. Jenis penelitian ini adalah kualitatif dengan teknik analitik deskriptif. 

Data yang digunakan adalah kuesioner. Sistem pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah simple 

random sampling. Jumlah sampel sebanyak 6 orang. Hasil penelitian dan simpulan penelitian menunjukan bahwa (1) 

Adanya kepuasan konsumen terhadap penataan produk (display) 89,88% (2) Adanya kepuasan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan 97,16% (3) Adanya Kepuasan konsumen terhadap penataan produk (display) dan kualitas pelayanan 

secara bersama-sama 91,5%. 

Kata kunci : penataan produk; kualitas pelayanan, kepuasan konsumen. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kondisi perekonomian sekarang ini senantiasa mengalami perubahan atau perkembangan serta penurunan dari 

waktu ke waktu dan ini dapat di tunjukkan dengan semakin banyaknya variasi usaha-usaha yang bermunculan di Negara 

kita. Sekarang ini optik semakin banyak di buka baik di kota besar maupun di kota kecil. 

Optik memiliki ciri khas dengan menyediakan display yang transparan agar konsumen dapat melihat dan 

memilih serta mencoba produk yang diinginkannya. Menata produk-produk sesuai jenis produk, warna, bentuk dan 

fungsi yang akan sangat memudahkan konsumen menemukan produk yang diinginkan dan dibutuhkan.   

Permasalahan yang sering terjadi adalah ketika konsumen tersebut memilih ingin berbelanja di sebuah optik, 

namun optik tersebut terlihat kurang menarik serta kurang ramah dalam melayani konsumen. Maka konsumen tersebut 

akan memilih berbelanja pada optik lain yang mampu memberikan pelayanan yang ramah serta penataan produk yang 

sangat menarik dan memiliki banyak pilihan produk yang akan mengakibatkan keputusan pembelian ini. 

Penataan produk (display) yang menarik akan membuat konsumen yang datang langsung tertuju pada produk 

dalam display tersebut hal ini akan berpengaruh serta memberikan minat yang besar kepada suatu produk karena 

konsumen dapat melihat secara langsung dan dapat mencoba produk tersebut. 

Faktor lain yang perlu di perhatikan lebih dalam kepuasan konsumen yaitu menigkatkan kualitas pelayanan, 

dengan memberikan pelayanan yang disenangi oleh konsumen maka konsumen pun akan merasa nyaman dan akan 

tinggal lebih lama di dalam toko optik untuk lebih melihat apakah ada produk lainnya yang akan dibeli, kualitas 

pelayanan yang disenangi ini lah yang akan membuat konsumen memutuskan untuk membeli dan akan kembali 

berbelanja serta tidak akan berpindah ke optik lain karena konsumen akan memilih optik yang baik dan memuaskan. 

Sebuah Optik yang dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan serta rajin menata produk-produk dengan 

menarik dapat memikat hati konsumen sehingga akan terdorong keinginan melihat, mencari, mencoba, dan dengan 

menyediakan penataan produk dengan rapih, bersih, mudah di jangkau serta memberikan pelayanan terbaik. 

Apabila konsumen telah memantapkan hati dapat berbelanja pada Optik tersebut dan nantinya akan 

menghadirkan kepuasan konsumen yang berasal dari pemberian pelayanan dengan senang hati dan penataan produk 

dengan menarik serta bersih. 

Berdasarkan latar belakang tersebut untuk mengetahui sejauh mana penerapan penataan produk (display) dan 

kualitas pelayanan yang dapat menentukan keputusan konsumen untuk berbelanja, maka penulis tertarik mengambil 

judul penelitian : 

“Gambaran Penataan Produk (Display) Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Kacamata Pada 

Optik Royal” 
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