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  ABSTRAK 

Kata kunci: Gralnd Theory, 
pengendallialn malnaljemen, kulallitals 
pelalyalnaln, kepulalsaln pelalnggaln. 

Penelitialn ini bertuljulaln ulntulk mengalnallisis peneralpaln 
Gralnd Theory, khulsulsnyal Expectalncy Disconfirmaltion Theory (EDT), 
sebalgali straltegi pengendallialn malnaljemen dallalm meningkaltkaln 
pelalyalnaln daln kepulalsaln pelalnggaln. Stuldi ini dilalkulkaln di Toko 
Sembalko Lestalri, sebulalh ulsalhal mikro yalng bergeralk di bidalng ritel 
kebultulhaln pokok. Metode penelitialn yalng digulnalkaln aldallalh 
kulallitaltif deskriptif dengaln teknik pengulmpullaln daltal berulpal 
observalsi, walwalncalral, daln dokulmentalsi. Jenis penelitialn yalng 
digulnalkaln stuldi etnogralfi dengaln menggalli secalral mendallalm 
interalksi, pengallalmaln, sertal persepsi pelalnggaln terhaldalp 
pelalyalnaln yalng diberikaln. Halsil penelitialn menulnjulkkaln balhwal 
straltegi pengendallialn malnaljemen yalng diteralpkaln secalral konsisten 
oleh toko, seperti pelaltihaln kalryalwaln, evallulalsi pelalyalnaln, sertal 
pemberialn bingkisaln menjelalng halri ralyal, terhaldalp peningkaltaln 
kulallitals pelalyalnaln. Pelalnggaln meralsal pulals ketikal pelalyalnaln 
yalng merekal terimal sesulali altalul melebihi halralpaln. Hall ini selalrals 
dengaln prinsip dalsalr teori EDT yalng menekalnkaln balhwal kepulalsaln 
terjaldi salalt ekspektalsi pelalnggaln terpenulhi altalul dilalmpaluli. 
Pengendallialn malnaljemen yalng berbalsis Gralnd Theory malmpul 
membentulk sistem pelalyalnaln yalng lebih terstrulktulr, responsif, daln 
berorientalsi paldal kebultulhaln pelalnggaln. Penelitialn ini dihalralpkaln 
dalpalt menjaldi referensi balgi pelalkul ulsalhal mikro dallalm meralncalng 
straltegi pelalyalnaln yalng lebih efektif ulntulk menciptalkaln loyallitals 
daln kepulalsaln pelalnggaln secalral berkelalnjultaln. 
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ABSTRACT 

This stuldy alims to alnallyze the alpplicaltion of Gralnd Theory, specificallly 
Expectalncy Disconfirmaltion Theory (EDT), als al malnalgement control straltegy 
in improving culstomer service alnd saltisfalction. This stuldy wals condulcted alt 
Toko Sembalko Lestalri, al micro bulsiness engalged in retaliling balsic necessities. 
The resealrch method ulsed is descriptive qulallitaltive with daltal collection 
techniqules in the form of observaltion, interviews, alnd doculmentaltion. The type 
of resealrch ulsed is aln ethnogralphic stuldy by deeply exploring culstomer 
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PENDAHULUAN 

Dallalm ralnalh bisnis yalng kompetitif, pengendallialn malnaljemen menjaldi 

alspek yalng salngalt krulsiall dallalm menjalgal keberlalnjultaln daln kesulksesaln sebulalh 

ulsalhal. Salalt ini, minalt malsyalralkalt dallalm menjallalnkaln bisnis teruls meningkalt, 

termalsulk dallalm sektor ritel kebultulhaln pokok. Seperti di Lodoyo yalng terdalpalt 

Toko Sembalko Lestalri yalng berlokalsi straltegis, muldalh dialkses, tersedial di Google 

Malps, menalwalrkaln halrgal yalng terjalngkalul, stok balralng yalng memaldali, serta l 

pelalyalnaln yalng ralmalh. Sejalk didirikaln, toko ini mengallalmi perkembalngaln pesalt 

dengaln teruls berulpalyal meningkaltkaln kulallitals lalyalnaln ulntulk memenulhi 

kebultulhaln pelalnggalnnyal. 

Menulrult (Husaini & Fitria, 2019) kepemimpinan yang efektif untuk 

diterapkan adalah sesuai dengan orang yang dipimpinnya (kondisi dan situasi). 

Begitu juga dengan kepemimpinan di lembaga pendidikan Islam akan sangat 

efektif sesuai dengan kondisi dan situasi yang muncul pada saat itu. Pengendallialn 

malnaljemen tidalk halnyal berfulngsi secalral internall, nalmuln julgal berdalmpalk besa lr 

paldal kulallitals lalyalnaln yalng diralsalkaln lalngsulng oleh pelalnggaln. Dallalm pralktiknya l, 

pelalyalnaln yalng balik menjaldi kulnci keberhalsilaln bisnis. Menulrult (Laia et al., 2022) 

Pelaksanaan tata kerja dari pada suatu organisasi atau instansi itu sendiri sehingga 

pada akhirnya dapat berjalan dengan baik dan sebagaimana yang diharapkan. 

Pelalkul ulsalhal halruls memberikaln pelalyalnaln yalng balik kepaldal pelalnggaln merekal 

dikalrenalkaln talnpal aldalnyal pelalyalnaln yalng balik, pelalnggaln tidalk alkaln membeli 

balralng yalng dijulall. Pelalyalnaln yalng cepalt, ralmalh, daln tepalt salsalraln alkaln 

meningkaltkaln kepulalsaln sertal membalnguln loyallitals pelalnggaln terhaldalp toko. 

 

interalctions, experiences, alnd perceptions of the services provided. The resullts 
showed thalt the malnalgement control straltegies consistently implemented by the 
store, sulch als employee tralining, service evallulaltion, alnd giving gifts before the 
holidalys, towalrds improving service qulallity. Culstomers feel saltisfied when the 
service they receive maltches or exceeds expectaltions. This is in line with the 
balsic principles of EDT theory which emphalsizes thalt saltisfalction occulrs when 
culstomer expectaltions alre met or exceeded. Malnalgement control balsed on Gralnd 
Theory is alble to form al service system thalt is more strulctulred, responsive, alnd 
oriented to culstomer needs. This resealrch is expected to be al reference for micro 
bulsinesses in designing more effective service straltegies to crealte culstomer 
loyallty alnd saltisfalction on aln ongoing balsis. 
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Menurut (Lagiman, Suryawati Ami, 2022) Kepuasan pelanggan merupakan 

hal yang perlu diperhatikan karena menyangkut perasaan senang atau kecewa 

yang muncul dari pelanggan setelah membandingkan antara persepsi hasil kinerja 

perusahaan dan harapan-harapannya. Agar pelanggan merasa puas, suatu 

perusahaan perlu memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan seperti menerapkan Total Quality Management. Seballiknyal, pelalyalnaln 

yalng tidalk sesulali ekspektalsi alkaln menimbullkaln ketidalkpulalsaln. Oleh kalrenal itul, 

kulallitals lalyalnaln menjaldi indikaltor penting dallalm menilali keberhalsilaln sulaltul 

bisnis. Dallalm persalingaln yalng semalkin ketalt, seperti disalmpalikaln (Julianti et al., 

2021), toko sembako yang menjual beraneka ragam kebutuhan rumah tangga yang 

dimana itu menjadi bahan pokok utama. Banyaknya toko sembako menyebabkan 

persaingan dalam penjualan sembako sangatlah ketat, baik dalam segi harga serta 

pelayanan membuat para pedagang sembako yang masih melakukan transaksi 

konvensional pun terancam gulung tikar karena kalah bersaing seperti hallnyal yalng 

dilalkulkaln oleh Toko Sembalko Lestalri, ulpalyal menjalgal loyallitals pelalnggaln 

diteralpkaln melalluli berbalgali straltegi pengendallialn malnaljemen. Sallalh saltul straltegi 

yalng digulnalkaln aldallalh pemberialn bingkisaln soulvenir menjelalng lebalraln. 

Bingkisaln ini tidalk halnyal menjaldi bentulk alpresialsi terhaldalp pelalnggaln, tetalpi julga l 

berfulngsi sebalgali straltegi pemalsalraln yalng efektif. Ketikal pelalnggaln meralsa l 

dihalrgali melalluli pemberialn tersebult, merekal cenderulng memiliki palndalngaln 

positif terhaldalp perulsalhalaln daln lebih besalr kemulngkinalnnyal ulntulk melalkulka ln 

pembelialn ullalng di malsal mendaltalng. 

Secalral teoritis, penelitialn ini berlalndalskaln paldal Gralnd Theory, khulsulsnya l 

Expectalncy Disconfirmaltion Theory (EDT). Teori ini menekalnkaln balhwal kepulalsaln 

pelalnggaln alkaln tercalpali alpalbilal produlk altalul lalyalnaln yalng merekal terimal sesulali 

altalul balhkaln melebihi. Selaras dengan penelitian (Nashar, 2020) Faktor kualitas 

pelayanan merupakan hal yang paling mendasar, supaya pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan dapat dirasakan oleh para pengguna jasa atau konsumen, dalam 

memberikan pelayanan juga terdapat beberapa faktor yang harus diperhatikan agar 

pelayanan yang diberikan memiliki kualitas pelayanan sehingga konsumen merasa 

puasPenelitialn ini menggulnalkaln pendekaltaln etnogralfi kalrenal peneliti berulpalyal 
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ulntulk memperoleh pemalhalmaln yalng mendallalmi secalral lalngsulng balgalimalna l 

interalksi, kebialsalaln, daln pengallalmaln pelalnggaln sertal kalryalwaln di Toko Sembalko 

Lestalri berlalngsulng dallalm kehidulpaln sehalri-halri.  

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng tersebult, penelitialn ini bertuljulaln ulntu lk 

mengalnallisis peneralpaln Gralnd Theory sebalgali straltegi pengendallialn malnaljemen 

dallalm meningkaltkaln pelalyalnaln daln kepulalsaln pelalnggaln di Toko Sembalko Lestalri. 

Halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menjaldi referensi yalng bergulnal balgi pelalku l 

ulsalhal mikro dallalm meralncalng straltegi lalyalnaln yalng lebih efektif daln 

berkelalnjultaln. Pelalyalnaln yalng balik, ralmalh, cepalt, sertal promosi menalrik dalpalt 

meningkaltkaln kepulalsaln daln loyallitals pelalnggaln. Dallalm kalitalnnyal dengaln 

penelitialn ini penullis tertalrik ulntulk mengalmbil juldull penelitialn yalitul: “Metode 

Gralnd Theory Sebalgali Straltegi Pengendallialn Malnaljemen dallalm Peningkaltaln 

Pelalyalnaln daln Kepulalsaln Pelalnggaln (Stuldi Etnogralfi paldal Toko Sembalko Lestalri).” 

METODE PENELITIAN 

(Thabroni, 2022) Metode penelitian deskriptif kualitatif merupakan jenis, 

desain, atau rancangan penelitian yang biasa digunakan untuk meneliti objek 

penelitian yang alamiah atau dalam kondisi riil dan tidak disetting seperti pada 

eksperimen. Penelitialn ini menggulnalkaln metode kulallitaltif deskriptif dengaln jenis 

penelitialn stuldi etnogralfi. (Siddiq & Salama, 2019) etnografi ini adalah sifatnya yang 

menyeluruh dan terpadu (holistic-integratif), deskripsi yang kaya (thick description) 

dan analisa kualitatif dalam rangka mendapatkan cara pandang pemilik 

kebudayaan.(Aji & Rohmah, 2025)  Data yang digunakan adalah data primer dan 

sekunder yang diperoleh melalui wawancara, observasi dan dokumentasi. Daltal 

ultalmal dallalm penelitialn ini diperoleh secalral lalngsulng melalluli walwalncalral dengaln 

pelalnggaln Toko Sembalko Lestalri, yalng berfokuls paldal straltegi pengendallialn 

malnaljemen dallalm ulpalyal meningkaltkaln kepulalsaln pelalnggaln sertal daltal sekulnder 

berulpal profil Toko Sembalko Lestalri daln berbalgali informalsi yalng diperoleh dalri 

julrnall, alrtikel, daln sulmber tertullis lalinnyal yalng dibultulhkaln dallalm penelitialn ini.  

Menurut (Cahyani, 2022) kegiatan analisis data merupakan kegiatan setelah data 

dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul dan teknis analisis 
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kuantittatif dapat menggunakan statistik deskriptif dan inferensial.Teknis alnallisis 

daltal dilalkulkaln peneliti mullali dalri pengulmpullaln daltal, redulksi daltal, penyaljialn daltal, 

sertal penalrikaln kesimpullaln daln verifikalsi ulntulk memperoleh daltal yalng dialngga lp 

kredibel. 

PEMBAHASAN 

Kulallitals pelalyalnaln merulpalkaln kemalmpulaln sulaltul ulsalhal dallalm memenulhi 

kebultulhaln sertal halralpaln pelalnggaln melalluli pelalyalnaln yalng efisien, ralmalh, daln 

alndall. Menurut (Alfatiyah, 2018) Kualitas pelayanan pelanggan merupakan ukuran 

keberhasilan bagi setiap perusahaan Berdalsalrkaln halsil penelitialn di Toko Sembalko 

Lestalri, pelalyalnaln dinilali culkulp balik kalrenal pelalnggaln meralsal nyalmaln dengaln 

sikalp ralmalh daln kecepaltaln pelalyalnaln kalryalwaln. Hall ini sesulali dengaln indikaltor 

kulallitals lalyalnaln menulrult (Parasuraman, 2023) Indikator atau dimensi untuk 

mengukur kualitas pelayanan, yaitu : Tangibilitas, Reliabilitas, Responsiveness, Empati 

dan Asurance pelayanan. Halsil walwalncalral menulnjulkkaln balhwal pelalnggaln seperti 

Bul Ririn daln Bul Devi meralsal pulals dengaln pelalyalnaln yalng cepalt daln sika lp 

pegalwali yalng sigalp membalntul. Nalmuln, merekal julgal berhalralp toko lebih proalktif 

memberikaln informalsi produlk daln segeral memenulhi stok balralng yalng halbis. Hall 

ini menulnjulkkaln balhwal meskipuln pelalyalnaln tergolong balik, alspek empalti daln 

respons terhaldalp kebultulhaln pelalnggaln malsih dalpalt ditingkaltkaln algalr pengallalmaln 

belalnjal menjaldi lebih optimall. Sementalral itul, tingkalt kepulalsaln pelalnggaln diulkulr 

melalluli peralsalaln pulals, loyallitals, daln terpenulhinyal halralpaln setelalh berbelalnjal. 

Berdalsalrkaln walwalncalral, pelalnggaln meralsal dihalrgali ketikal toko memberikaln 

bingkisaln Lebalraln sebalgali bentulk perhaltialn. Tindalkaln sederhalnal ini menciptalkaln 

kesaln positif, memperkulalt hulbulngaln emosionall, daln meningkaltkaln loyallita ls 

pelalnggaln. Menulrult Kotler (dallalm Royal, 20l24), Kepulalsaln mulncull ketikal pelalyalnaln 

sesulali altalul melebihi halralpaln pelalnggaln, daln hall ini terbulkti di Toko Sembalko 

Lestalri. 

Secalral keselulrulhaln, penelitialn menulnjulkkaln balhwal Toko Sembalko Lestalri 

telalh berhalsil memenulhi indikaltor kulallitals pelalyalnaln daln kepulalsaln pelalngga ln 

melalluli pelalyalnaln yalng cepalt, ralmalh, sertal alpresialsi terhaldalp pelalnggaln tetalp. 

Kepuasan pelanggan itu sendiri relative, tergantung produk atau jasa yang 
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ditawarkan. Nalmuln, peningkaltaln paldal alspek empalti, informalsi produlk, daln 

pengelolalaln stok malsih diperlulkaln algalr kulallitals pelalyalnaln semalkin konsisten daln 

kepulalsaln pelalnggaln dalpalt terjalgal secalral berkelalnjultaln. 

Metode Groulnded Theory menulrult Moleong (20l21) digulnalkaln ulntulk 

membalnguln teori berdalsalrkaln daltal lalpalngaln yalng nyaltal, bulkaln dalri alsulmsi 

peneliti. Dallalm penelitialn ini, teori tersebult dipaldulkaln dengaln Expectalncy 

Disconfirmaltion Theory (EDT) yalng menjelalskaln balhwal kepulalsaln pelalnggaln mulncull 

ketikal pelalyalnaln sesulali altalul melebihi halralpaln merekal. Teori ultalmal yalng 

digulnalkaln aldallalh Expectalncy Disconfirmaltion Theory (EDT), yalng berfokuls paldal 

hulbulngaln alntalral halralpaln daln kenyaltalaln yalng diralsalkaln pelalnggaln terhaldalp 

pelalyalnaln. Jikal pelalyalnaln sesulali altalul melebihi halralpaln, pelalnggaln alkaln meralsa l 

pulals; seballiknyal, jikal pelalyalnaln tidalk sesulali, malkal timbull ralsal kecewal. Teori ini 

membalntul toko memalhalmi daln mengelolal halralpaln pelalnggaln, sekalliguls menjaldi 

dalsalr dallalm meralncalng straltegi peningkaltaln lalyalnaln. 

Dallalm pralktiknyal, Toko Sembalko Lestalri meneralpkaln sejulmlalh straltegi 

ulntulk menjalgal kepulalsaln pelalnggaln, terultalmal menjelalng halri besalr seperti 

Lebalraln. Sallalh saltulnyal aldallalh pemberialn bingkisaln berisi kebultulhaln pokok 

kepaldal pelalnggaln tetalp sebalgali bentulk alpresialsi daln penghalrgalaln altals loyallitals 

merekal. Lalngkalh ini tidalk halnyal menciptalkaln pengallalmaln berbelalnjal yalng 

menyenalngkaln, tetalpi julgal memperkulalt hulbulngaln emosionall alntalral toko daln 

pelalnggaln. Selalin itul, toko membedalkaln jenis bingkisaln berdalsalrkaln staltuls 

pelalnggaln tetalp daln pelalnggaln ulmulm, sehinggal menulmbulhkaln ralsal dihalrgali di 

kallalngaln pelalnggaln setial. 

Peneralpaln teori ini terlihalt jelals di Toko Sembalko Lestalri, yalng berhalsil 

meningkaltkaln pelalyalnaln daln kepulalsaln pelalnggaln melalluli straltegi pengendallialn 

malnaljemen yalng sederhalnal nalmuln efektif. Straltegi ultalmal yalng diteralpkaln 

melipulti pemberialn bingkisaln Lebalraln kepaldal pelalnggaln setial, pelalyalnaln ralmalh 

daln cepalt, sertal evallulalsi rultin terhaldalp ulmpaln ballik pelalnggaln. Menurut 

(Tjiptono, 2019)Pengukuran kepuasan pelanggan menjadi penting dan sangat 

bermanfaat bagi perusahaan untuk mengevaluasi posisinya di tengah persaingan 

dan untuk mengambil keputusan manajerial yang tepat. Lalngkalh-lalngkalh ini 
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menciptalkaln ralsal dihalrgali, meningkaltkaln loyallitals, daln memperkulalt hulbulngaln 

sosiall alntalral toko daln pelalnggaln. 

Menurut Salah satu cara untuk melakukan pengembangan bisnis adalah 

dengan menggunakan media sosial sebagai sarana untuk melakukan pemasaran 

digital.(Sangadji et al., 2024) Selalin itul, toko mullali mengaldopsi pembalyalraln digitall 

ulntulk mempermuldalh tralnsalksi daln menyesulalikaln diri dengaln kebultulhaln 

pelalnggaln modern. Halsil walwalncalral menulnjulkkaln pelalnggaln meralsal pulals kalrenal 

pelalyalnaln toko dialnggalp melalmpaluli halralpaln mereka Hal itu selaras dengan 

penelitian Menurut (Angraini, 2023) Pelanggan yang puas cendrung melakukan 

pembelian ulang, dan hal tersebut berdampak positif untuk menaikkan pendapatan 

perusahaan bisnisl. Dengaln demikialn, peneralpaln Gralnd Theory melalluli EDT terbulkti 

membalntul toko mengendallikaln malnaljemen pelalyalnaln secalral efektif daln 

membalnguln kepulalsaln pelalnggaln yalng berkelalnjultaln. 

Halsil walwalncalral menulnjulkkaln balhwal pelalnggaln seperti Bul Ririn daln Bu l 

Devi meralsal pulals dengaln pelalyalnaln yalng cepalt, ralmalh, sertal stok balralng yalng 

selallul lengkalp. Merekal mengalkuli balhwal progralm bingkisaln daln talnggalpaln cepalt 

terhaldalp kelulhaln mencerminkaln pelalyalnaln yalng melebihi ekspektalsi, 

sebalgalimalnal dijelalskaln dallalm teori EDT. Hall ini membulktikaln balhwal pelalyalnaln 

yalng balik tidalk halnyal dilihalt dalri halrgal altalul produlk, tetalpi julgal dalri calral toko 

membalnguln hulbulngaln sosiall daln kepercalyalaln dengaln pelalnggaln selaras dengan 

penelitian (Azizi et al., 2024) Semakin baik kualitas produk dan kualitas pelayanan 

yang diberikan membawa dampak kepuasan dan keputusan pembelian konsumen. 

Secalral keselulrulhaln, peneralpaln Gralnd Theory melalluli Expectalncy Disconfirmaltion 

Theory (EDT) terbulkti relevaln dallalm straltegi pengendallialn malnaljemen di Toko 

Sembalko Lestalri. Pendekaltaln ini membalntul toko meningkaltkaln kulallitals lalyalnaln, 

memperkulalt loyallitals pelalnggaln, daln memalstikaln keberlalnjultaln ulsalhal melallu li 

kombinalsi alntalral pelalyalnaln yalng malnulsialwi, inovalsi, sertal evallulalsi berkelalnjultaln. 

KESIMPULAN 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn di Toko Sembalko Lestalri dengaln pendekaltaln 

etnogralfi, ditemulkaln balhwal straltegi pengendallialn malnaljemen memiliki peraln 
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penting dallalm meningkaltkaln kulallitals pelalyalnaln daln kepulalsaln pelalnggaln. Melalluli 

peneralpaln Expectalncy Disconfirmaltion Theory (EDT), dalpalt dipalhalmi balhwa l 

kepulalsaln pelalnggaln salngalt bergalntulng paldal kesesulalialn alntalral halralpaln dengaln 

pengallalmaln nyaltal yalng merekal ralsalkaln. Halsil walwalncalral dengaln dulal pelalnggaln, 

Bul Ririn daln Bul Devi, menulnjulkkaln tingkalt kepulalsaln yalng tinggi terhaldalp 

pelalyalnaln toko, terultalmal dallalm hall kecepaltaln, keralmalhaln, daln pemberialn 

bingkisaln menjelalng halri ralyal. Temulaln ini membulktikaln balhwal pengendallialn 

malnaljemen yalng responsif daln berorientalsi paldal kebultulhaln pelalnggaln malmpu l 

membalnguln loyallitals, menciptalkaln hulbulngaln jalngkal palnjalng, sertal memperkulalt 

keberlalnjultaln ulsalhal toko sembalko skallal kecil di tengalh persalingaln yalng semalkin 

ketalt. 
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