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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

“Barang siapa yang menyulitkan (orang lain) maka Allah akan 

mempersulitnya pada hari kiamat” 

(H.R. Al-Bukhari no. 7152) 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.  

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan ” 

(Q.S. Al-Insyirah: 5-6) 

 

“Allah akan memberi jawaban atas doa-doamu di waktu yang tepat, maka 

janganlah berhenti berdoa, karena kita tidak pernah tau doa mana yang 

akan dikabulkan oleh Allah” 

-Penulis- 
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ABSTRAK 

Asnur Mardiana /212018429P/2021/Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Counter Handphone Sriwijaya 2 

Palembang/Manajemen Pemasaran 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 1) Adakah pengaruh kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Counter Handphone 

Sriwijaya 2 Palembang 2) Adakah pengaruh kualitas pelayanan secara parsial 

terhadap kepuasan pelanggan pada Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang. 

Adapun tujuan penelitian adalah 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Counter Handphone 

Sriwijaya 2 Palembang 2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara 

parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Counter Handphone Sriwijaya 2 

Palembang. Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Terdapat lima variabel 

yang digunakan dari kualitas pelayanan yaitu bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. Populasi penelitian adalah konsumen Counter 

Handphone Sriwijaya 2 Palembang. Sampel yang digunakan sebanyak 68 

responden. Pengambilan sampel menggunakan teknik accidental sampling. Data 

yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer, dengan teknik 

pengumpulan data kuesioner yang berhubungan dengan indikator-indikator yang 

digunakan. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan pada uji parsial 

terlihat bahwa variabel bukti fisik, kehandalan, dan empati berpengaruh secara 

signifikan dan variabel daya tanggap dan jaminan tidak berpengaruh signifikan. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan (bukti fisi, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati), kepuasan konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran merupakan aktivitas yang dibutuhkan dalam suatu organisasi atau 

perusahaan. Pemasaran berperan sangat penting terhadap suatu organisasi atau 

perusahaan yang sedang menjalankan bisnis, dimana pemasaran digunakan untuk 

menyampaikan informasi sebuah produk atau jasa yang dihasilkan oleh suatu 

organisasi atau perusahaan kepada konsumen. Pentingnya pemasaran dilakukan 

oleh perusahaan agar calon pembeli mengetahui informasi dan memiliki 

ketertarikan minat pembelian terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan 

tersebut. 

Setelah perusahaan melakukan kegiatan pemasaran, maka mengakibatkan 

adanya perilaku konsumen untuk mencari informasi, membeli, dan menggunakan 

produk yang ditawarkan. Setelah konsumen melakukan pembelian, maka akan ada 

rasa puas atau tidak puas terhadap barang atau jasa yang telah diberikan oleh 

perusahaan tersebut. Adapun pengertian kepuasan atau ketidakpuasan menurut 

Sangadji dan Sopiah (2013:180) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja produk atau jasa 

yang real atau aktual dengan yang diharapkan.  

Pelanggan akan merasa puas atau tidak puas tergantung dari kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan atau pebisnis. Pengertian kualitas 

pelayanan itu sendiri menurut Fandy Tjiptono (2014:268) definisi Kualitas 
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pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Selain 

itu, terdapat 5 macam dimensi kualitas pelayanan menurut Rambat Lupiyoadi 

(2013:180), yaitu terdiri dari bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). 

Saat ini perkembangan teknologi telekomunikasi di era globalisasi 

berkembang dengan sangat pesat. Pesatnya perkembangan telekomunikasi 

membuat para pebisnis melebarkan sayapnya untuk membuka usaha di bidang 

telekomunikasi khususnya handphone. Hal ini mengakibatkan banyaknya 

masyarakat menggunakan handphone sebagai alat komunikasi. Handphone tidak 

hanya digunakan untuk bertelepon ataupun SMS saja, namun saat ini handphone 

juga bisa disebut sebagai smartphone karena dapat dimanfaatkan untuk 

mengakses inernet, email, dan jaringan sosial lainnya. 

Adanya perkembangan teknologi ini, menjadikan banyaknya minat 

masyarakat pada handphone untuk memenuhi kebutuhan yang mengakibatkan 

tingginya permintaan handphone di pasaran. Salah satu counter handphone yang 

ada di Palembang yaitu Counter Handphone Sriwijaya 2. Counter handphone ini 

terletak di Jl. Brigjen Hasan Kasim, Bukit Sangkal Kel. Kalidoni dan berdiri sejak 

tahun 2017. Counter Handphone Sriwijaya 2 merupakan counter besar yang 

menjual berbagai macam merk handphone dengan masing-masing 

keunggulannya, antara lain Samsung, Oppo, Vivo, Realme, dan Xiaomi. Selain 

itu, Counter Handphone Sriwijaya 2 juga menjual aksesoris handphone. 
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Selain menyediakan banyak pilihan merk handphone, Counter Handphone 

Sriwijaya 2 tentunya harus memperhatikan pelayanan yang diberikan supaya 

mencapai kepuasan pada konsumen. Selain itu, terdapat faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga, kemudahan, dan kepercayaan. 

Dalam mendukung penelitian ini penulis membuat research pendahuluan 

yang berupa wawancara langsung terhadap 30 konsumen Counter Handphone 

Sriwijaya 2 Palembang. Adapun wawancara dan hasil yang dimaksud yaitu, 

 

Tabel I.1 

Research Pendahuluan 

No. Pernyataan 
Jawaban 

Setuju % Tidak Setuju % 

1. Area parkir dan ruang 

tunggu memberikan 

kenyamanan bagi konsumen 

14 46,7 16 53,3 

2. Ketepatan waktu pelayanan 

dan karyawan ramah dalam 

melayani konsumen 

16 53,3 14 46,7 

3. Pelayanan cepat dan respon 

karyawan baik 
12 40 18 60 

4. Pelayanan yang diberikan 

mampu memberikan 

kepercayaan konsumen 

18 60 12 40 

5. Perhatian karyawan baik 

saat melakukan pengecekan 

produk 

13 43,3 17 56,7 

Sumber: Data Primer, 2020 

 

Berdasarkan tabel I.1 diatas, terdapat 5 pernyataan dari masing-masing 

variabel kualitas pelayanan. Pertama, variabel bukti fisik (tangibles) dengan 

pernyataan area parkir dan ruang tunggu memberikan kenyamanan bagi 
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konsumen. Dari pernyataan tersebut, dapat dilihat bahwa responden menjawab 

setuju sebanyak 14 orang dengan persentase 46,7% dan responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju yaitu 16 orang dengan persentase 53,3% karena area parkir 

di Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang sering kali di pakai untuk acara 

atau event dan di pasang tenda, hal tersebut mengakibatkan area parkir menjadi 

tidak luas dan konsumen susah untuk memarkirkan kendaraannya. Selain itu, 

ruang tunggu sedikit kurang nyaman bagi konsumen karena ruangannya kurang 

adem. 

Kedua, variabel kehandalan (reliability) dengan pernyataan ketepatan waktu 

pelayanan dan karyawan ramah dalam melayani konsumen. Dari pernyataan 

tersebut dapat dilihat bahwa responden menjawab setuju sebanyak 16 orang 

dengan persentase 53,3% dan yang menjawab tidak setuju sebanyak 14 orang 

dengan persentase 46,7%. Responden lebih banyak menjawab setuju karena 

ketika pelanggan datang ke Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang, pegawai 

menyambut dengan ramah dan melayani pelanggan mengenai apa yang 

dibutuhkan oleh pelanggan. 

Ketiga, variabel daya tanggap (responsiveness) dengan pernyataan pelayanan 

cepat dan respon karyawan baik. Dari pernyataan tersebut, dapat dilihat bahwa 

responden menjawab setuju sebanyak 12 orang dengan persentase 40% dan 

responden lebih banyak menjawab tidak setuju yaitu 18 orang dengan persentase 

60%. Hal tersebut disebabkan karena ketika pelanggan yang datang dengan 

jumlah yang banyak, membuat pelayanan menjadi lambat karena jumlah promotor 
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atau pegawai yang sedikit tidak sebanding dengan banyaknya pelanggan yang 

datang, sehingga respon pegawai menjadi lambat. 

Keempat, variabel jaminan (assurance) dengan pernyataan pelayanan yang 

diberikan mampu memberikan kepercayaan konsumen. Dari pernyataan tersebut, 

dapat dilihat bahwa responden menjawab setuju sebanyak 18 orang dengan 

persentase 60% dan yang menjawab tidak setuju sebanyak 12 orang dengan 

persentase 40%. Responden lebih banyak menjawab setuju karena dengan 

pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki pegawai mengenai produk yang 

ditawarkan kepada pelanggan, membuat pelanggan paham dan menerima 

penjelasan dari pegawai terhadap produk yang diinginkan pelanggan, sehingga 

menimbulkan kepercayaan pelanggan pada produk tersebut. 

Kelima, variabel empati (empathy) dengan pernyataan perhatian karyawan 

baik saat melakukan pengecekan produk. Dari pernyataan tersebut, dapat dilihat 

bahwa responden menjawab setuju sebanyak 13 orang dengan persentase 43,3% 

dan responden lebih banyak menjawab tidak setuju yaitu 17 orang dengan 

persentase 56,7%. Hal tersebut disebabkan karena saat pelanggan setuju atau 

sudah deal untuk membeli produk yang ditawarkan lalu pelanggan dan pegawai 

mengecek kondisi produk tersebut, dikarenakan pengoperasian pengecekan 

bergantung pada produk itu sendiri maka waktu yang diperlukan dalam 

pengecekan tersebut tidak bisa cepat sesuai dengan harapan pelanggan sehingga 

pelanggan dibiarkan untuk menunggu sampai selesai. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk mengadakan 

penelitian tentang penilaian pelanggan akan pelayanan yang diberikan oleh 
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Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang dengan judul yaitu Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Counter Handphone Sriwijaya 2 

Palembang. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka rumusan masalah 

pada penelitian ini yaitu: 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati) terhadap kepuasan pelanggan pada Counter 

Handphone Sriwijaya 2 Palembang ? 

2. Adakah pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan pada Counter 

Handphone  Sriwijaya 2 Palembang ? 

3. Adakah pengaruh kehandalan terhadap kepuasan pelanggan pada Counter 

Handphone Sriwijaya 2 Palembang ? 

4. Adakah pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan pelanggan pada 

Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang ? 

5. Adakah pengaruh jaminan terhadap kepuasan pelanggan pada Counter 

Handphone Sriwijaya 2 Palembang ? 

6. Adakah pengaruh empati terhadap kepuasan pelanggan pada Counter 

Handphone Sriwijaya 2 Palembang ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah tersebut, maka tujuan penulisan penelitian 

ini adalah: 
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1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati) terhadap kepuasan pelanggan pada 

Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan 

pada Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan pelanggan 

pada Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh jaminan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang. 

6. Untuk mengetahui pengaruh empati terhadap kepuasan pelanggan pada 

Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Manfaat bagi penulis untuk menambah wawasan dan mampu 

menerapkan ilmu yang diterima selama perkuliahan mengenai 

pengetahuan di bidang pemasaran yaitu Kualitas jasa. 

2. Bagi Perusahaan 

Diharapkan dapat memberi sumber informasi yang berguna sebagai 

masukan bagi Counter Handphone Sriwijaya 2 Palembang yang 

berhubungan dengan kualitas pelayanan jasa, sehingga dapat 
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meningkatkan atau memaksimalkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

perusahaan. 

3. Bagi Almamater 

Sebagai bahan referensi yang dapat digunakan untuk penelitian dimasa 

yang akan datang. 
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