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ABSTRAK 

Yasminda Putri : Tinjauan Kepuasan Konsumen atas Kualitas Pelayanan    

Yang Diberikan Oleh Toko Sarana Smartphone Padang. 

 

Pembimbing :Yunita Engraini, SE, MM 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen atas kualitas 

pelayanan yang diberikan toko Sarana smartphone di Kota Padang.Jenis penelitian 

yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif.Pengumpulan diolah dari data primer. Pengumpulan data dilakukan 

dengan pengisian kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang 

berbelanja di toko Sarana Smartphone padang. Sampel dalam penelitian ini 

menggunakan rumus slovin dengan jumlah sampel sebanyak 100 

responden.Teknik analisis data yang digunakan adalah dengan mengolah data 

yang diperoleh dari penyebaran kuesioner dengan melihat nilai tingkat capaian 

responden (TCR). 

 

 Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kepuasan konsumen atas 

kualitas pelayanan pada Sarana Smartphone di Kota Padang yang terdiri dari: 

indikator berwujud (tangible) mendapatkan rata-rata sebesar 4.22 dengan TCR 

84.30%, indikator kehandalan (reliability)mendapatkan rata-rata sebesar 3.97 

dengan TCR 79.47%, indikator daya tanggap (responsiveness) mendapatkan rata-

rata sebesar 4.03 dengan TCR 80.67%, indikator jaminan (assurance) 

mendapatkan rata-rata sebesar 4.22 dengan TCR 84.33%, dan indikator empati 

(emphaty)mendapatkan rata rata 4.35 dengan TCR 87%. Dari kelima indikator 

tersebut Kualitas Pelayanan Pada Toko Sarana Smartphone Padang memperoleh 

rata-rata skor secara keseluruhan sebesar 4.18 dengan TCR keseluruhan 83.54% 

dan termasuk kedalam kategori sangat baik, artinya konsumen pada Toko Sarana 

Smartphone Padang mempersepsikan kualitas pelayanan pada Toko Sarana 

Smarphone Padang sudah dalam kategori sangat baik. 

 

 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen atas Kualitas Pelayanan 
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BABI 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Teknologi komunikasi dan informasi merupakan suatu teknologi yang 

penggunaanya tidak dapat dipisahkan dalam kehidupan sehari-hari.Teknologi 

komunikasi yang berawal dari telegrafi sebagai komunikasi jarak jauh, kemudian 

berkembang menjadi alat komunikasi kabel atau telepon rumah yang kemudian 

berinovasi menjadi telepon selular (ponsel).Sebagai salah satu bentuk teknologi 

komunikasi yang paling banyak digunakan masyarakat sehingga fungsinya tidak 

lagi sekedar media komunikasi tapi multimedia yang memiliki banyak fungsi, 

hingga pada akhirnya muncul istilah “Smartphone” atau telepon pintar. 

Smartphone merupakan salah satu media teknologi yang mengalami 

perkembangan yang cukup pesat.Bisa dilihat dalam beberapa tahun belakangan ini 

smartphone telah mengalami peningkatan yang luar biasa sehingga konsumen 

mulai menetapkan standard pribadi dalam mempergunakan teknologi sesuai 

dengan kebutuhan masing-masing konsumen.Trend smartphone yang begitu 

mendunia telah membawa pengaruh tersendiri bagi dunia bisnis khususnya para 

produsen telepon selular.Di Indonesia terdiri ada beberapa produsen smartphone 

dengan merek ternama yang cukup bersaing dalam menawarkan produknya di 

antaranya Samsung, Oppo, Vivo, Realme, Xiomi, Iphone dan beberapa 

smartphone yang merupakan produk cina. 
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Tabel 1. Lima smartphone teratas diseluruh dunia untuk pengguna akhir 

menurut vendor 4Q20 (ribuan unit) : 

Vendor 4Q20 

Penjualan 

4Q20 

Saham 

(%) 

4Q19 

Penjualan 

4Q20 

Saham 

(%) 

4Q20-4Q19 

Pertumbuhan 

(%) 

Apple 79.942,27 20.6 69.550,6 17,1 14,9 

Samsung 62.117,0 16.2 70.404,4 17,3 -11,8 

Xiomi 43.430,3 11.3 32.446,9 8,0 33,9 

Oppo 34.373,7 8.9 30.452,5 7,5 12,9 

Vivo 34.315,7 8.9 58.301,6 14,3 -41,1 

Lain-lain 130.442,8 33.9 145.482,1 35,8 -10,3 

Total 384.622,3 100.0 406.638,1 100,0 -5,4 

Sumber: Gartner (februari 2021) 

 Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa penjualan smartphone di 

Indonesia didominasi oleh brand apple (iphone) yang dimana konsumen pada saat 

sekarang ini cenderung menyukai smartphone tersebut. Salah satu faktor 

konsumen lebih menyukai smartphone dengan mereka iphone yaitu kualitas dari 

iphone tersebut. Di Indonesia sendiri penggunaan smartphone aktif diperkirakan 

berjumlah sekitar 167 juta orang atau 89% dari total penduduk indoneia, 

berkembang pesat dalam kurun waktu tiga tahun (m.media Indonesia.com) 

Persaingan yang semakin ketat menuntun produsen untuk semkain inovatif 

dalam menjual dam mempromosikan produknya. Salah satu caranya adalah 

memuaskan kebutuhan konsumen dari waktu ke waktu.Perusahaan tentu akan 

semakin sukses apabila mereka dapat mengerti kebutuhan dan keinginan yang 

dimiliki oleh konsumen serta mengutamakan kepuasanya. Kepuasan dan 
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pengalaman pribadi yang dirasakan dapat memiliki dampak tingkat kesetiaan 

konsumen terhadap toko smartphone. 

Dalam suatu perusahaan kepuasan konsumen memegang peran penting dan 

sangat besar pengaruhnya dalam menentukan kualitas pelayanan apabila 

perusahaan  mampu memenuhi kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan yang 

sesuai di harapkan, maka kontinuitas perusahaan berjalan dengan baik. Tujuan 

dari sebuah perusahaan adalah menciptakan dan mempertahankan konsumen agar 

suatu perusahaan dapat berkembang dan mendapatkan kepuasan dari konsumen, 

maka suatu perusahan harus mampu memberikan nilai yang lebih terhadap 

kualitas yang diberikan kepada konsumen dan terciptanya kepuasan konsumen 

dapat memberikan manfaat kepuasan konsumen menjadi tolak ukur perusahaan 

bagaimana hal ke depannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah 

karena pelanggan merasa tidak puas atau dirugikan. Jika konsumen tidak puas 

tentunya konsumen tidak akan kembali lagi dan mungkin bisa juga mengeluhkan 

ketidakpuasannya kepada konsumen lain. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui dan menganalisis tinjauan kepuasan konsumen atas kualitas 

pelayanan di toko Sarana Smartphone kota padang. 

Dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan hal yang harus 

diperhatikan oleh suatu perusahaan sebab kepuasan konsumen merupakan aspek 

kunci dalam mempertahankan bisnis agar berhasil dalam persaingan yang ketat 

Pelaku usaha bisnis harus berorientasi terhadap apa yang dibutuhkan dan 

diinginkan oleh konsumen melalui inovasi untuk menciptakan kepuasan 

konsumen (Albesta, 2018). 
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Terwujudnya tujuan dari suatu perusahan dapat dilakukan apabila kinerja 

perusahaan berjalan dengan lancar dan baik.Karena kepuasan konsumen 

merupakan salah satu faktor utama dari keberhasilan suatu perusahaan.Karena 

kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap (kinerja atau hasil) 

suatu produk dan harapan-harapan nya.(Kotler, 2017). 

Riyanto (2018) mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

perbandingan kualitas pelayanan yang dialami setiap konsumen dengan 

membandingkan kondisi yang ada dengan kondisi yang diharapkan. Jika produk 

atau jasa yang diberikan perusahaan memenuhi harapan, maka konsumen akan 

merasa puas. Sebaliknya jika produk atau jasa yang diberikan perusahaan tidak 

memenuhi harapan maka konsumen akan merasa kecewa.  

Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam membentuk kepuasan 

konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan keuntungan bagi 

perusahaan. Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka 

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi. Menurut 

Krisnawati (2016) Kualitas pelayanan merupakan keahlian perusahaan untuk 

penuhi harapan- harapan pelanggan dan juga apabila pelayanan yang diterima 

ataupun dialami sudah sesuai yang diharapkan, sehingga kualitas dipersepsikan 

baik dan dapat memuaskan pelanggan.Sedangkan menurut Tjiptono dan Chandra 

(2016:157) Kualitas pelayanan adalah kualitas dapat diartikan sebagai keadaan 

dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya manusia dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.Begitu pula dengan kualitas 
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pelayanan merupakan suatu tolak ukur seberapa baik tingkat pelayanan yang 

diberikan dapat tercapai sesuai yang diharapkan konsumen. 

Salah satu toko yang cukup terkenal di kota padang adalah toko sarana 

smartphone yang dimana toko tersebut menjual berbagai jenis smartphone 

terkhusus iphone, serta menjual berbagai aksesoris smartphone baik baru maupun 

second.  toko yang bergerak dibidang retail smartphone dimana konsumen pada 

saat sekarang in banyak peminat yang cenderung memakai smartphone iphone. 

Konsep dari toko Sarana Smartphone adalah menghadirkan pelayanan yang 

memuaskan untuk konsumen dan mengutamakan kualitas produk yang 

ditawarkan, serta memberikan suasana toko yang nyaman. 

Namun dibalik itu, setelah penulis melakukan observasi langsung ke toko 

sarana smartphone dan melakukan wawancara yang menanyakan tentang 

bagaimana pandangan konsumen tersebut terhadap pelayanan di toko sarana 

smartphone.Masalah yang dialami oleh sarana smartphone adalah pelayanan yang 

diberikan belum mencapai maksimal dan juga dilihat dari komentar para 

konsumen yang menyatakan masih kurangnya pelayanan yang diberikan 

karyawan kepada konsumen yang berbelanja pada toko Sarana Smartphone 

Padang.Berdasarkan data yang diperoleh pada survei awal, ditemukan beberapa 

ulasan komentar konsumen terkait dengan keluhan konsumen atas pelayanan  

yang diberikan toko Sarana Smartphone Padang, yang mana menurut konsumen 

tersebut pelayanannya tidak sesuai dengan yang diharapkanya. Berikut ulasan atau 

komentar kepuasan dan ketidakpuasanKonsumen Sarana Smartphone padang: 
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Gambar 1. Ulasan Konsumen Sarana Smartphone 

Sumber: Google Review 2023 

Dari komentar konsumen diatas, dapat dilihat bebarapa kepuasan dan 

ketidakpuasan yang dirasakan oleh konsumen atas pelayanan.Oleh 

karenaituuntukdapatmenarikkonsumen dan mampubersaingdengantoko 

smartphone lain makahal yang perludilakukan oleh pemilik toko 
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adalahmemenuhikebutuhansertakeinginankonsumen agar 

konsumendapatmencapai target kepuasan. Maka 

berdasarkanlatarbelakangdiataspenulistertarikuntukmembahaslebihlanjutdalamben

tuktugasakhirdenganjudul“TinjauanKepuasan KonsumenAtas Kualitas 

Pelayanan Yang Diberikan Oleh Toko Sarana Smartphone Kota padang”. 

B. RumusanMasalah 

Berdasarkanlatarbelakangdiatasmakarumusanmasalah yang 

berkaitandenganpenelitianiniadalah bagaimana “Untuk Mengetahui Bagaimana 

Kepuasan Konsumen Atas Kualitas Pelayanan Yang Diberikan Oleh Toko Sarana 

Smartphone Padang?”. 

C. Tujuan penelitian 

Berdasarkan dari rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas, maka 

penelitianini bertujuan “UntukMengetahuiBagaimana KepuasanKonsumen Atas 

Kualitas Pelayanan Yang Diberikan Oleh  Toko Sarana Smartphone Kota Padang.” 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkandaritujuanpenelitiantersebut, makahasilpenelitian yang 

diarapkandapatbermanfaat: 

a. Bagipenulis 

Untukmengetahuikeunggulan dan 

seberapabesarmanfaatbersaingdenganmemperlihatkanpengaruhkepuasankon

sumen atas kualitas 

pelayanan.Penelitianinidiharapkandapatmenambahwawasanpenulismengena

ipengaruhkepuasankonsumenatas kualitas pelayanan 



9 

 

 

 

dalammempertahankanmaupunmengembangkanusahagerai toko 

sertamemecahkan suatumasalah yang ada dan 

dapatmencarisolusiataujalankeluar yang tepat. 

b. Bagi pemilik 

PenelitianinidapatmembantupihakSarana Smartphone 

dalammenghadapimasalah yang adahubunganyadengantinjauan 

kepuasankonsumen atas kualitas pelayanan dan juga 

dapatmembantudalampemecahanmasalahtersebut. 

c. Bagi universitas 

Sebagaibahanperpustakaan dan studi banding bagimahasiswa di masa yang 

akan datang terutamadalambidangkajiantinjauankepuasankonsumen atas 

kualitas pelayanan pada Sarana Smartphone. 

d. Bagipenelitilainnya 

Diharapkan juga dapatmemberikangambaran yang 

memadaiuntukmelanjutkanpenelitiansejenis yang telahada, 

sertadapatdipergunakansebagaiacuan dan rujukanbagipenelitiandimasa yang 

akandatang. 



 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Kualitas pelayanan pada Sarana Smartphone di Kota Padang menjadi 

salah satu faktor yang penting dalam keberhasilan suatu usahanya. Terdapat 

lima dimensi pokok dalam mengukur suatu kualitas pelayanan. Berdasarkan 

penelitian yang telah dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada 

konsumen yang telah berkunjung pada Sarana Smartphone di Kota Padang, 

maka diperoleh hasil sebagai berikut: 

1. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator 

berwujud (tangible) pada Sarana Smartphone di Kota Padang dengan 

rata-rata TCR  84.30% dengan keterangan sangat tinggi. Karyawan 

sarana smartphone harus mempertahankan nilai dari indikator berwujud 

2. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator 

kehandalan (reliability) pada Sarana Smartphone di Kota Padang dengan 

rata-rata TCR 79.47% dengan keterangan tinggi.Karyawan sarana 

smartphone harus mempertahankan nilai dari indikator kehandalan. 

3. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator daya 

tanggap (responsiveness) pada Sarana smartphone di Kota Padang 

dengan rata-rata TCR 80.67% dengan keteranggan tinggi. Karyawan 

sarana smartphone harus mempertahankan nilai dari indikator daya 

tanggap 
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4. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator 

jaminan (assurance) pada Sarana smartphone di Kota Padang dengan 

rata-rata TCR 84.33% dengan keterangan sangat tinggi. Karyawan sarana 

smartphone harus mempertahankan nilai dari indikator jaminan 

5. Kepuasan konsumen atas dimensi kualitas pelayanan dari indikator 

empati (emphaty) pada Sarana smartphone di Kota Padang dengan rata-

rata TCR 87.0% dengan keteran sangat tinggi. Karyawan sarana 

smartphone harus mempertahankan nilai dari indikator empati 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka terdapat beberapa saran yang dapat peneliti berikan yaitu 

sebagai berikut:  

1. Mengenai pelayanan Sarana Smartphone Padang pada indikator 

berwujud (tangibles) sebaiknya Sarana Smartphone padang harus 

mempertahankan peralatan yang modern dan fasilitas yang berdaya tarik 

visual agar konsumen merasa nyaman dengan situasi ruangan toko  

2. Mengenai pelayanan Sarana Smartphone Padang pada indikator 

keandalan (reliability) sebaiknya karyawan harus lebih teliti dalam 

menangani masalah atau keluhan dari konsumen 

3. Selanjutnya mengenai pelayanan Sarana Smartphone Padang pada 

indikator daya tanggap (responsiveness) sebaiknya karyawan 

menginformasikan kepada konsumen tentang produknya dan karyawan 

harus bersikap yang baik kepada konsumen. 
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4. Mengenai pelayanan Sarana Smartphone Padang pada indikator jaminan 

(assurance) sebaiknya karyawan harus menumbuhkan rasa percaya dari 

konsumen dalam proses penyampaian tentang produk dan memberikan 

jaminan terhadap kualitas produk kepada konsumen. 

5. Mengenai pelayanan Sarana Smartphone Padang pada indikator empati 

(empathy) sebaiknya karyawan tidak membeda-bedakan konsumen 

dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang lebih seperti 

memberikan perhatian secara individual kepada konsumen. 
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