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ABSTRAK 
 
Samsung Service Center merupakan perusahaan yang bergerak dibidang penyediaan jasa service electronic, 
dimana kepuasan menjadi sorotan utama pada strategi penting perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan hal 
penting yang harus dicapai dalam suatu layanan. Hal ini dikarenakan apabila para pelanggan tidak puas dengan 
layanan yang telah diberikan, maka tidak menutup kemungkinan pelanggan tidak loyal terhadap perusahaan. 
Penelitian ini menggunakan analisis data kualitatif yaitu analisis berdasarkan pendapat, pemikiran dan 
pertimbangan-pertimbangan yang akan menguraikan serta merangka masalah yang tidak digambarkan dalam 
bentuk angka. Adapun pengaruh yang signifikan antara faktor tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empaty (empati) terhadap tingkat kepuasan pelanggan 
pada Samsung Service Center Banjarmasin. Samsung Center sebaiknya dan senantiasa meningkatkan tiap-tiap 
indikator dari 5 variable kualitas pelayanan jasa tersebut dengan cara menambah fasilitas sarana dan perasanan 
yang masih kurang dan memperbaiki kinerja karyawan agar tujuannya tercapai yaitu kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 
Samsung Service Center is a company engaged in the provision of service electronic service, where the satisfaction 
is the main spotlight on the company's important strategy. Customer satisfaction is an important thing that must 
be achieved in a service. This is because if the customer is not satisfied with the service that has been given, then do 
not close the possibility of the customer is not loyal to the company. This Research uses qualitative data analysis, 
which is analysis based on opinions, thoughts, and considerations that will describe and disfigure problems that are 
not depicted in the form of numbers. As for the significant influence between factors (tangible), (reliability), 
(responsiveness), (assurance) and (empathy) to the level of customer satisfaction on Samsung Service Center 
Banjarmasin. Samsung Center should and continuously improve each indicator of the 5 variables quality of service 
services by adding the facilities and tools that are still lacking and improve the performance of employees to 
Objective is achieved that is customer satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Dalam dunia perekonomian, setiap pelaku industri baik jasa maupun barang tidak akan terlepas dari 

pentingnya pelayanan pelanggan. Salah satu alasan utamanya adalah pelanggan, baik pelanggan individu maupun 
korporasi, merupakan aset yang sangat berharga bagi pelaku industri. 

Bermacam-macam produk dan jasa beredar di pasaran. Hal tersebut menyulitkan perusahaan dalam 
menerapkan strategi yang efektif agar unggul dari para pesaing dan hal ini pun memerlukan waktu yang tidak 
sebentar pula. Oleh sebab itu alternatif yang lebih baik adalah dengan melakukan berbagi upaya untuk merebut 
dan mempertahankan pasar yang sudah tersedia. 

Pelayanan konsumen dilakukan pada intinya bertujuan untuk memberikan pelayanan dengan sebaik-
baiknya sehingga pelanggan merasakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan (customer satisfaction). Kepuasan 
pada dasarnya adalah perbandingan antara kinerja yang dilakukan oleh penyedia jasa dibandingkan dengan 
harapan pengguna jasa dari perspektif pengguna jasa. Memberikan pelayanan agar konsumen puas ternyata tidak 
semudah yang dibayangkan karena adanya persepsi yang berbeda antara penyedia jasa dengan pengguna jasa. 

Salah satu diantaranya adalah dengan mengelola sistem pelayanan yang berkualitas. Menjalin bisnis 
dengan pelayanan pasti membutuhkan sistem pelayanan yang berkualitas untuk para pelanggan. Pelayanan adalah 
suatu aktifitas atau serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi antara pelanggan dengan 
karyawan atau hal- hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk 
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan. 

Pada umumnya sistem pelayanan yang tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi pula, pelayanan 
yang dilakukan dalam hal ini diartikan sebagai jenis servis yang diberikan dalam bentuk kemudahan, kecepatan, 
kenyamanan, serta keramah tamahan yang ditunjukkan. 

Hal tersebut dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi para pelanggan atas pelayanan yang 
mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya. Hal ini bertujuan untuk membangun dan 
menciptakan kepuasan dan loyatitas dari para pelanggan. 

Apabila suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa atau barang dan memiliki pelanggan yang loyal 
maka dapat memberikan beberapa keuntungan yang diperoleh prusahaan tersebut, salah satunya adalah 
keberhasilan cross selling menjadi lebih tinggi. Jadi setiap perusahaan harus menempatkan pelayanan sebagai 
ujung tombak dalam usahanya agar bisa bertahan dan memenangkan persaingan. Kualitas bukan hanya menekan 
pada aspek hasil akhir yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas manusia yang baik. Kualitas ini 
memberikan dorongan kepada konsumen untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dengan 
demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman 
konsumen yang kurang menyenangkan. 

Di jaman modern ini teknologi yang semakin maju membuat kabutuhan masyarakat modern akan 
teknologi terbaru semakin tinggi, terlebih dengan banyaknya produk elektronik dan gadget yang semakin beragam 
untuk memenuhi kebutuhan tersebut. 

Kepuasan pelanggan sangat penting demi mempertahankan keberadaan pelanggan tersebut untuk tetap 
berjalannya suatu usaha. Untuk itu salah satu cara yang dapat dilakukan oleh pengelola adalah dengan melakukan 
perbaikan secara berkelanjutan, karena kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi Samsung 
Service Center. Jika pelanggan merasa puas terhadap apa yang telah diberikan oleh perusahaan tersebut, maka 
terdapat tiga kemungkinan yaitu berminat untuk melakukan pembelian ulang, mereka berminat untuk 
merekomendasikan apa yang mereka rasakan kepada teman dan saudaranya dan terakhir mereka akan loyal 
terhadap perusahaan tersebut. Kesuksesan pengelola restoran dapat dicapai melalui pemfokusan pada kualitas 
pelayanan untuk memuaskan pelanggan. Para perusahaan jasa, kemampuan memberikan kepuasan kepada 
pelanggan ditentukan oleh kualitas jasa yang terdiri dari beberapa faktor ( Fandy Tjiptono, 2004 ), faktor tersebut 
terdiri dari atas bukti langsung (tangible), kehandalan (rellability), daya tanggap (respondsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (emphaty). Berhubungan dengan hal tersebut, maka penulis menggambarkan kerangka 
pemikiran sebagai berikut. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dilakukan penelitian dengan tujuan untuk menganalisis 
pengaruh tingkat pelayanan. Berdasarkan kelima dimensi kualitas layanan tersebut, maka kepuasan pelanggan 
dapat diukur, dipahami dan dijadikan sebagai suatu hasil yang baik untuk kepentingan peningkatan kualitas 
pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan yang baru pertama kali maupun pelanggan yang 
sudah berulang-ulang kali menggunakan jasa tersebut. 
 



METODE 
Penulis menggunakan beberapa metode pengumpulan data sebagai bahan analisa untuk dijadikan dalam 

bentuk skripsi. Data yang digunakan adalah yang bersumber dari data primer dan data sekunder. Adapun metode 
yang digunakan adalah sebagai berikut: 
1) Field research (penelitian lapangan) 

Yaitu penelitian langsung keperusahaan yang dijadikan objek penelitian untuk memperoleh data yang 

diperlukan berhubungan dengan masalah-masalah penulis bahas dalam skripsi ini. 

(1) Observasi yaitu pengumpulan data yang dipergunakan dengan cara melakukan pengamatan secara 

langsung terhadap objek yang diteliti. 

(2) Wawancara yaitu teknik langsung untuk memperoleh informasi data dengan cara melakukan tanya jawab 

dengan pimpinan perusahaan dan karyawan yang bersangkutan. 

2) Library research (penelitian kepustakaan) 

Yaitu penelitian yang bersifat teoritis dengan mempelajari buku-buku yang erat kaitannya dengan masalah-

masalah yang penulis bahas. 

3) Analisa data 
Yaitu keterangan yang didapat pada penelitian lapangan, dikumpulkan kemudian dianalisis berdasarkan 

landasan teoritis dari penelitian kepustakaan yang kemudian disusun. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian survei. Penelitian survei adalah 

penelitian yang biasa dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari 

sampel yang diambil dari populasi tersebut Sugiyono (2005). Dalam hal ini survei dilakukan untuk meneliti 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Samsung Service Center Banjarmasin. Hasil 

penelitian ini hanya terbatas pada obyek yang diteliti, jadi tidak terlalu umum. 

Kepuasan pelanggan disini menjelaskan tingkat penilaian pelanggan merupakan tingkat perasaan pelanggan 

setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapannya. Indikator dari kepuasan pelanggan meliputi 

harapan pelanggan terhadap kinerja dan kepuasan yang dirasakan setelah menerima kinerja perusahaan. 

1) Bukti Langsung Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan 

Bukti langsung dari perusahaan Samsung Service Center meliputi fasilitas fisik, perlengkapan (sarana 

komunikasi), mesin antrian, ruangan berAC, free drink (minuman gratis), free wifi, tempat tunggu luas nyaman 

dan kebersihan serta kerapian (kebersihan lingkungan, kerapihan, maupun tata ruang). Dari bukti langsung 

meliputi semua fasilitas yang tersedia. Pelanggan merasa puas akan kinerja yang diberikan oleh Samsung 
Service Center Banjarmasin. 

Secara lebih rinci dengan menggunakan analisis yang sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja 

Samsung Service Center Banjarmasin faktor bukti langsung tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa pelanggan 

merasa puas terhadap atas fasilitas fisik yang dimiliki oleh Samsung Service Center Banjarmasin. 

Hasil penelitian kepuasan pelanggan pada Samsung Service Center Banjarmasin pada indikator 

kelengkapan dan kualitas peralatan sesuai dengan harapan pelanggan, dapat diketahui bahwa pelanggan merasa 

puas akan kelengkapan dan kualitas pelayanan yang dimiliki oleh Samsung Service Center Banjarmasin. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan sangat puas pada indikator kelengkapan dan kualitas peralatan 

yang diberikan Samsung Service Center Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat dari beberapa hal antara lain dari 

kemudahan proses pelayanan, kedisplinan petugas, kemudahan akses dan penggunaan teknologi dalam 

pelayanan. 
2) Kehandalan Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan 

Kehandalan dari perusahaan Samsung Service Center merupakan kemampuan untuk melakukan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan tepat. Indikator dari kehandalan meliputi kecepatan 

pelayanan, dan ketepatan penggunaan transaksi. 

Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapat pelayanan, kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpecaya. Dimensi kehandalan menunjukkan 

kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan secara akurat dan handal, dapat dipercaya, bertanggung 

jawab atas apa yang dijanjikan, tidak pernah memberikan janji yang berlebihan dan selalu memenuhi janji 

sehingga pelanggan akan terpuaskan. 

Oleh karena itu, kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan, kecepatan layanan dan ketepatan 

penanganan transaksi merupakan suatu hal yang harus diperhatikan dan dipenuhi oleh pemberi jasa agar 

pelanggan merasa puas akan pelayanan yang diberikan sehingga dapat tercipta loyalitas pelanggan. 
Dengan menggunakan analisis yang sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja Samsung Service 

Center Banjarmasin faktor kehandalan pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa pelanggan merasa tidak 

puas dengan kecepatan layanan dan ketepatan penanganan transaksi Samsung Service Center Banjarmasin. 



Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa tidak puas pada indikator kecepatan layanan dan 

ketepatan penanganan transaksi di Samsung Service Center Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat dari beberapa hal 

antara lain dari pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Secara lebih rinci dengan menggunakan analisis yang sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja 

Samsung Service Center Banjarmasin faktor kehandalan pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa 
pelanggan merasa tidak puas dengan kecepatan layanan dan ketepatan penanganan transaksi Samsung Service 

Center Banjarmasin. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa tidak puas pada indikator kecepatan 

layanan dan ketepatan penanganan transaksi di Samsung Service Center Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat dari 

beberapa hal antara lain dari pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Kecepatan pelayanan dalam mengenai kepuasan pelanggan di Samsung Service Center Banjarmasin apakah 

sesuai dengan harapan pelanggan. Dapat diketahui bahwa pelanggan merasa tidak puas akan kecepatan layanan, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa tidak puas pada indikator kecepatan layanan di Samsung 

Service Center Banjarmasin. 

Kesesuaian pelanggan dengan janji yang ditawarkan mengenai kepuasan pelanggan Samsung Service 

Center Banjarmasin apakah sesuai dengan harapan pelanggan, dapat diketahui bahwa pelanggan merasa puas 

dengan kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan Samsung Service Center Banjarmasin. Hal ini dapat 

dilihat dari konsumen yang terdahulu. 
3) Daya Tanggap Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan 

Daya tanggap dari perusahaan Samsung Service Center yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan dan 

ketersediaan untuk melayani pelanggan. Indikator dari daya tanggap meliputi kesungguhan karyawan merespon 

pelanggan, kesiapan karyawan membantu pelanggan, kesediaan memberikan informasi. 

Faktor daya tanggap yang terdiri dari indikator kesediaan memberikan informasi, kesiagapan karyawan 

dalam menangani pelanggan, pelayanan terhadap pengaduan pelanggan, kesesuaian pelayanan janji yang 

ditawarkan menunjukkan pada ketiga indikator tersebut pelanggan merasa puas akan kinerja yang diberikan 

oleh Samsung Service Center Banjarmasin. 

Secara lebih rinci dengan menggunakan analisis yang sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja 

Samsung Service Center Banjarmasin faktor daya tanggap pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa 

pelanggan merasa sangat puas akan kesediaan Samsung Service Center Banjarmasin memberikan informasin 
kepada pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa sangat puas pada indikator kesediaan 

memberikan informasi. 

Kesigapan karyawan dalam menangani pelanggan dapat diketahui bahwa pelanggan sangat puas akan 

kinerja Samsung Service Center Banjarmasin sedangkan pelayanan terhadap pengaduan pelanggan dapat 

diketahui bahwa pelanggan kurang puas akan indikator kesigapan pelayanan terhadap pengaduan pelanggan 

pada Samsung Service Center Banjarmasin. 

4) Jaminan Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan 

Jaminan dari perusahaan Samsung Service Center merupakan pengetahuan, kesopanan, serta sifatnya yang 

dapat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko seperti keamanan. Indikator dari jaminan meliputi 

pengetahuan karyawan, kesopanan karyawan, dan keamanan. 

Berdasarkan keterangan di atas faktor jaminan yang terdiri dari indikator keamanan dan kenyamanan 

peralatan, keterampilan pegawai kepada pelanggan, menunjukkan pada ketiga indikator tersebut pelanggan 
merasa sangat puas akan kinerja yang diberikan oleh Samsung Service Center Banjarmasin. 

Secara lebih rinci dengan menggunakan analisis yang sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja 

Samsung Service Center Banjarmasin faktor jaminan pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa pelanggan 

sangat puas akan keamanan dan kenyamanan pelanggan yang dimiliki Samsung Service Center Banjarmasin. 

Keterampilan pegawai menangani gangguan peralatan apakah sesuai dengan harapan pelanggan dapat 

diketahui bahwa pelanggan merasa sangat puas akan keterampilan karyawan Samsung Service Center 

Banjarmasin. Keramahan dan kesopanan karyawan pada pelanggan juga merasa sangat puas atas kinerja 

karyawan Samsung Service Center Banjarmasin. Sehingga dapat disimpulkan bahwa jaminan dalam 

menentukan kepuasan pelanggan konsumen sangat puas. 
5) Empati Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan 

Empati dari perusahaan Samsung Service Center yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian kepada 
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi dan komunikasi yang baik 

terhadap pelanggan. Indikator dari empati meliput pemahaman kepada pelanggan, perhatian terhadap 

pelanggan, serta komunikasi yang baik. Menunjukkan ketiga indikator tersebut pelanggan merasa sangat puas 

akan kinerja yang diberikan oleh Samsung Service Center Banjarmasin. 

Secara lebih rinci menggunakan analisis yang sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja Samsung 

Service Center Banjarmasin faktor empati pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa pelanggan merasa 



puas akan kemampuan karyawan Samsung Service Center Banjarmasin berkomunikasi dengan pelanggan. Hal 

ini tercemin dari kemampuan karyawan sangat cakap ketika berbincang-bincang dengan pelanggan. 

Sikap simpatik dari karyawan apakah sesuai dengan harapan pelanggan yang dapat diketahui bahwa 

pelanggan merasa sangat puas akan simpatik dari karyawan Samsung Service Center Banjarmasin kepada 

pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari perhatian individual yang diberikan karyawan. Dan pemahaman kebutuhan 
dan keinginan pelanggan juga merasa sangat puas akan kinerja yang diberikan oleh Samsung Service Center 

Banjarmasin hal ini tercermin dari terpenuhinya keinginan pelanggan. 

PENUTUP 

1. Kesimpulan 

Sebagai penutup dari permasalah ini, penulis kemukakan beberapa kesimpulan atas permasalahan yang dibahas 

dan dikemukakan pula beberapa saran-saran yang diharapkan dapat berguna bagi perusahaan. 

1) Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada faktor bukti langsung yang terdiri dari 

indikator fasilitas dan kelengkapan kualitas peralatan menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh Samsung Service Center Banjarmasin. 

2) Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada faktor kehandalan yang terdiri dari 

indikator kenyaman ruang, kecepatan pelayanan, dan kesesuaian janji yang ditawarkan. Menunjukkan 
bahwa pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Samsung Service Center 

Banjarmasin. 

3) Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada faktor daya tanggap yang terdiri dari 

indikator kesediaan memberikan informasi, kesigapan karyawan dalam menangani pelanggan dan 

penanganan terhadap pengaduan pelanggan. Pada indikator kesediaan memberikan informasi dan kesigapan 

karyawan dalam menangani pelanggan merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Samsung 

Service Center Banjarmasin. Namun pada indikator terhadap pengaduan pelanggan merasa kurang puas 

akan pelayanan yang diberikan yang mana akan mengakibatkan pelanggan beralih ke Service Center lain. 

4) Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada faktor jaminan yang terdiri dari indikator 

keamanan dan kenyamanan, keterampilan karyawan dalam menangani gangguan peralatan, dan keramahan 

dan kesopanan karyawan kepada pelanggan. Tiap-tiap indikatornya pelanggan merasa sangat puas dengan 

pelayanan yang diberikan Samsung Service Center Banjarmasin yang mana akan menciptakan keterikatan 
emosional antara pelanggan dengan Samsung Service Center Banjarmasin dan ditunjukan oleh loyalitas 

pelanggan kepada perusahaan. 

5) Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada faktor empati yang terdiri dari indikator 

kemampuan karyawan berkomunikasi dengan pelanggan, sikap simpatik dari karyawan, dan pemahaman 

kebutuhan keinginan pelanggan. Tiap-tiap indikatornya pelanggan mersa sangat puas dengan pelayanan 

yang diberikan Samsung Service Center Banjarmasin dan ditunjukan oleh loyalitas pelanggan kepada 

perusahaan. 

2. Saran-saran 

Agar dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada pelanggannya sehingga para pelanggan akan 

menjadi pelanggan yang setia, maka sebaiknya Samsung Service Center Banjarmasin disarankan agar tetap 

terus mempertahankan kualitas jaminan, kehandalan, daya tanggap, dan bukti langsung. 

1) Adanya pengaruh dari kualitas kehandalan ini menunjukan bahwa pihak Samsung Service Center 

Banjarmasin dalam memberikan layanan dalam ketepatan penanganan transaksi yang cepat dan teliti telah 

memberikan ketidak puasan kepada pelanggan, maka diharapkan pihak Samsung Service Center 

Banjarmasin dapat memperbaiki kualitas yang ada saat ini sekaligus terus berusaha untuk meningkatkan 

pelayanan mungkin dengan cara lebih teliti lagi dalam pelayanan terhadap pelanggan. Adapun pengaruh 

dari kualitas kehandalan yang meliputi kecepatan pelayanan pelanggan merasa tidak puas dengan kinerja 

yang diberikan pihak Samsung Service Center Banjarmasin, maka diharapkan pihak Samsung Service 

Center Banjarmasin dapat memberikan pelayanan lebih baik lagi. 
2) Adanya pengaruh dari kualitas daya tanggap ini menunjukan bahwa pihak Samsung Service Center 

Banjarmasin dalam memberikan pelayanan terhadap pengaduan pelanggan hendaknya senantiasa 

meningkatkan kinerjanya. 

3) Adanya pengaruh dari kualitas jaminan ini menunjukan bahwa pihak Samsung Service Center Banjarmasin 

dalam memberikan kepuasan kepada para pelanggan, maka diharapkan kepada Samsung Service Center 

Banjarmasin dapat terus memberikan kualitas yang ada saat ini sekaligus berusaha untuk terus memberikan 

layanan yang profesional. 
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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN PADA 

SAMSUNG SERVICE CENTER BANJARMASIN Oleh Muhammad Faizal Kamil E-mail  
: faizalkamilmuhammad@gmail.com No/HP : 0895340841666 ABSTRAK Samsung Service 

Center merupakan perusahaan yang bergerak dibidang penyediaan jasa service electronic, 

dimana kepuasan menjadi sorotan utama pada strategi penting perusahaan. Kepuasan 

pelanggan merupakan hal penting yang harus dicapai dalam suatu layanan. 

 

Hal ini dikarenakan apabila para pelanggan tidak puas dengan layanan yang telah 

diberikan, maka tidak menutup kemungkinan pelanggan tidak loyal terhadap 

perusahaan. Penelitian ini menggunakan analisis data kualitatif yaitu analisis 

berdasarkan pendapat, pemikiran dan pertimbangan-pertimbangan yang akan 

menguraikan serta merangka masalah yang tidak digambarkan dalam bentuk angka. 

 

Adapun pengaruh yang signifikan antara faktor tangible (bukti fisik), reliability 

(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empaty 

(empati) terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada Samsung Service Center 

Banjarmasin. Samsung Center sebaiknya dan senantiasa meningkatkan tiap-tiap 

indikator dari 5 variable kualitas pelayanan jasa tersebut dengan cara menambah 

fasilitas sarana dan perasanan yang masih kurang dan memperbaiki kinerja karyawan 

agar tujuannya tercapai yaitu kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Tingkat Kepuasan Pelanggan ABSTRACT Samsung 

Service Center is a company engaged in the provision of service electronic service, 

where the satisfaction is the main spotlight on the company's important strategy. 

Customer satisfaction is an important thing that must be achieved in a service. This is 

because if the customer is not satisfied with the service that has been given, then do not 



close the possibility of the customer is not loyal to the company. 

 

This Research uses qualitative data analysis, which is analysis based on opinions, 

thoughts, and considerations that will describe and disfigure problems that are 

not depicted in the form of numbers. As for the significant influence between 

factors (tangible), (reliability), (responsiveness), (assurance) and (empathy) to the 

level of customer satisfaction on Samsung Service Center Banjarmasin. 

 

Samsung Center should and continuously improve each indicator of the 5 

variables quality of service services by adding the facilities and tools that are still 

lacking and improve the performance of employees to Objective is achieved that is 

customer satisfaction. Keywords: Quality of service, customer satisfaction level  



PENDAHULUAN Dalam dunia perekonomian, setiap pelaku industri baik jasa maupun 

barang tidak akan terlepas dari pentingnya pelayanan pelanggan. 

 

Salah satu alasan utamanya adalah pelanggan, baik pelanggan individu maupun 

korporasi, merupakan aset yang sangat berharga bagi pelaku industri. Bermacam-

macam produk dan jasa beredar di pasaran. Hal tersebut menyulitkan perusahaan 

dalam menerapkan strategi yang efektif agar unggul dari para pesaing dan hal ini pun 

memerlukan waktu yang tidak sebentar pula. 

 

Oleh sebab itu alternatif yang lebih baik adalah dengan melakukan berbagi upaya 

untuk merebut dan mempertahankan pasar yang sudah tersedia. Pelayanan konsumen 

dilakukan pada intinya bertujuan untuk memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya 

sehingga pelanggan merasakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan (customer 

satisfaction). 

 

Kepuasan pada dasarnya adalah perbandingan antara kinerja yang dilakukan oleh 

penyedia jasa dibandingkan dengan harapan pengguna jasa dari perspektif pengguna 

jasa. Memberikan pelayanan agar konsumen puas ternyata tidak semudah yang 

dibayangkan karena adanya persepsi yang berbeda antara penyedia jasa dengan 

pengguna jasa. Salah satu diantaranya adalah dengan mengelola sistem pelayanan 

yang berkualitas. 

 

Menjalin bisnis dengan pelayanan pasti membutuhkan sistem pelayanan yang 

berkualitas untuk para pelanggan. Pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian 

aktifitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi antara pelanggan dengan karyawan 

atau hal- hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud 

untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.  

 

Pada umumnya sistem pelayanan yang tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi 

pula, pelayanan yang dilakukan dalam hal ini diartikan sebagai jenis servis yang 

diberikan dalam bentuk kemudahan, kecepatan, kenyamanan, serta keramah tamahan 

yang ditunjukkan. Hal tersebut dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi 

para pelanggan atas pelayanan yang mereka terima atau peroleh dengan pelayanan 

yang sesungguhnya. 

 

Hal ini bertujuan untuk membangun dan menciptakan kepuasan dan loyatitas dari 

para pelanggan. Apabila suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa atau barang 

dan memiliki pelanggan yang loyal maka dapat memberikan beberapa keuntungan 

yang diperoleh prusahaan tersebut, salah satunya adalah keberhasilan cross selling 

menjadi lebih tinggi. 



 

Jadi setiap perusahaan harus menempatkan pelayanan sebagai ujung tombak dalam 

usahanya agar bisa bertahan dan memenangkan persaingan. Kualitas bukan hanya 

menekan pada aspek hasil akhir yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut 

kualitas manusia yang baik. Kualitas ini memberikan dorongan kepada konsumen 

untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan.  

 

Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan 

meminimalkan atau meniadakan pengalaman konsumen yang kurang menyenangkan. Di 

jaman modern ini teknologi yang semakin maju membuat kabutuhan masyarakat modern 

akan teknologi terbaru semakin tinggi, terlebih dengan banyaknya produk elektronik dan 

gadget yang semakin beragam untuk memenuhi kebutuhan tersebut. 

 

Kepuasan pelanggan sangat penting demi mempertahankan keberadaan pelanggan 

tersebut untuk tetap berjalannya suatu usaha. Untuk itu salah satu cara yang dapat 

dilakukan oleh pengelola adalah dengan melakukan perbaikan secara berkelanjutan, 

karena kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi Samsung Service 

Center. 

 

Jika pelanggan merasa puas terhadap apa yang telah diberikan oleh perusahaan 

tersebut, maka terdapat tiga kemungkinan yaitu berminat untuk melakukan 

pembelian ulang, mereka berminat untuk merekomendasikan apa yang mereka 

rasakan kepada teman dan saudaranya dan terakhir mereka akan loyal terhadap 

perusahaan tersebut. Kesuksesan pengelola restoran dapat dicapai melalui 

pemfokusan pada kualitas pelayanan untuk memuaskan pelanggan.  

 

Para perusahaan jasa, kemampuan memberikan kepuasan kepada pelanggan ditentukan 

oleh kualitas jasa yang terdiri dari beberapa faktor ( Fandy Tjiptono, 2004 ), faktor tersebut 

terdiri dari atas bukti langsung (tangible), kehandalan (rellability), daya tanggap 

(respondsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty). Berhubungan dengan hal 

tersebut, maka penulis menggambarkan kerangka pemikiran sebagai berikut. 

 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dilakukan penelitian dengan 

tujuan untuk menganalisis pengaruh tingkat pelayanan. Berdasarkan kelima dimensi 

kualitas layanan tersebut, maka kepuasan pelanggan dapat diukur, dipahami dan 

dijadikan sebagai suatu hasil yang baik untuk kepentingan peningkatan kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan yang baru 

pertama kali maupun pelanggan yang sudah berulang-ulang kali menggunakan jasa 

tersebut. METODE Penulis menggunakan beberapa metode pengumpulan data 

sebagai bahan analisa untuk dijadikan dalam bentuk skripsi.  



 

Data yang digunakan adalah yang bersumber dari data primer dan data sekunder. 

Adapun metode yang digunakan adalah sebagai berikut: Field research 

(penelitian lapangan) Yaitu penelitian langsung keperusahaan yang dijadikan 

objek penelitian untuk memperoleh data yang diperlukan berhubungan dengan 

masalah-masalah penulis bahas dalam skripsi ini. 

 

Observasi yaitu pengumpulan data yang dipergunakan dengan cara melakukan 

pengamatan secara langsung terhadap objek yang diteliti. Wawancara yaitu teknik 

langsung untuk memperoleh informasi data dengan cara melakukan tanya jawab 

dengan pimpinan perusahaan dan karyawan yang bersangkutan. Library research 

(penelitian kepustakaan) Yaitu penelitian yang bersifat teoritis dengan mempelajari 

buku-buku yang erat kaitannya dengan masalah-masalah yang penulis bahas. 

 

Analisa data Yaitu keterangan yang didapat pada penelitian lapangan, dikumpulkan 

kemudian dianalisis berdasarkan landasan teoritis dari penelitian kepustakaan yang 

kemudian disusun. HASIL DAN PEMBAHASAN Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian survei. Penelitian survei adalah penelitian yang biasa 

dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data 

dari sampel yang diambil dari populasi tersebut Sugiyono (2005). 

 

Dalam hal ini survei dilakukan untuk meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Samsung Service Center Banjarmasin. Hasil penelitian ini 

hanya terbatas pada obyek yang diteliti, jadi tidak terlalu umum. Kepuasan pelanggan 

disini menjelaskan tingkat penilaian pelanggan merupakan tingkat perasaan 

pelanggan setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapannya. 

 

Indikator dari kepuasan pelanggan meliputi harapan pelanggan terhadap kinerja dan 

kepuasan yang dirasakan setelah menerima kinerja perusahaan. Bukti Langsung Dalam 

Menentukan Kepuasan Pelanggan Bukti langsung dari perusahaan Samsung Service 

Center meliputi fasilitas fisik, perlengkapan (sarana komunikasi), mesin antrian, 

ruangan berAC, free drink (minuman gratis), free wifi, tempat tunggu luas nyaman dan 

kebersihan serta kerapian (kebersihan lingkungan, kerapihan, maupun tata ruang). Dari 

bukti langsung meliputi semua fasilitas yang tersedia. Pelanggan merasa puas akan 

kinerja yang diberikan oleh Samsung Service Center Banjarmasin. 

 

Secara lebih rinci dengan menggunakan analisis yang sama maka kepuasan pelanggan 

mengenai kinerja Samsung Service Center Banjarmasin faktor bukti langsung tiap-tiap 

indikator dapat diketahui bahwa pelanggan merasa puas terhadap atas fasilitas fisik yang 

dimiliki oleh Samsung Service Center Banjarmasin. Hasil penelitian kepuasan 



pelanggan pada Samsung Service Center Banjarmasin pada indikator kelengkapan dan 

kualitas peralatan sesuai dengan harapan pelanggan, dapat diketahui bahwa 

pelanggan merasa puas akan kelengkapan dan kualitas pelayanan yang dimiliki oleh 

Samsung Service Center Banjarmasin. 

 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan sangat puas pada indikator 

kelengkapan dan kualitas peralatan yang diberikan Samsung Service Center 

Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat dari beberapa hal antara lain dari kemudahan proses 

pelayanan, kedisplinan petugas, kemudahan akses dan penggunaan teknologi dalam 

pelayanan. Kehandalan Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan Kehandalan dari 

perusahaan Samsung Service Center merupakan kemampuan untuk melakukan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan tepat. Indikator 

dari kehandalan meliputi kecepatan pelayanan, dan ketepatan penggunaan transaksi. 

 

Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapat pelayanan, kemampuan 

perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpecaya. Dimensi kehandalan menunjukkan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan secara akurat dan handal, dapat dipercaya, bertanggung jawab 

atas apa yang dijanjikan, tidak pernah memberikan janji yang berlebihan dan selalu 

memenuhi janji sehingga pelanggan akan terpuaskan. 

 

Oleh karena itu, kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan, kecepatan layanan 

dan ketepatan penanganan transaksi merupakan suatu hal yang harus diperhatikan dan 

dipenuhi oleh pemberi jasa agar pelanggan merasa puas akan pelayanan yang diberikan 

sehingga dapat tercipta loyalitas pelanggan. Dengan menggunakan analisis yang sama 

maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja Samsung Service Center Banjarmasin 

faktor kehandalan pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa pelanggan merasa 

tidak puas dengan kecepatan layanan dan ketepatan penanganan transaksi Samsung 

Service Center Banjarmasin. 

 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa tidak puas pada indikator 

kecepatan layanan dan ketepatan penanganan transaksi di Samsung Service Center 

Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat dari beberapa hal antara lain dari pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. Secara lebih rinci dengan menggunakan analisis yang 

sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja Samsung Service Center Banjarmasin 

faktor kehandalan pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa pelanggan merasa 

tidak puas dengan kecepatan layanan dan ketepatan penanganan transaksi Samsung 

Service Center Banjarmasin. 

 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa tidak puas pada indikator 



kecepatan layanan dan ketepatan penanganan transaksi di Samsung Service 

Center Banjarmasin. Hal ini dapat dilihat dari beberapa hal antara lain dari 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Kecepatan pelayanan dalam 

mengenai kepuasan pelanggan di Samsung Service Center Banjarmasin apakah 

sesuai dengan harapan pelanggan. 

 

Dapat diketahui bahwa pelanggan merasa tidak puas akan kecepatan layanan, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa tidak puas pada indikator 

kecepatan layanan di Samsung Service Center Banjarmasin. Kesesuaian pelanggan 

dengan janji yang ditawarkan mengenai kepuasan pelanggan Samsung Service Center 

Banjarmasin apakah sesuai dengan harapan pelanggan, dapat diketahui bahwa 

pelanggan merasa puas dengan kesesuaian pelayanan dengan janji yang ditawarkan 

Samsung Service Center Banjarmasin. 

 

Hal ini dapat dilihat dari konsumen yang terdahulu. Daya Tanggap Dalam Menentukan 

Kepuasan Pelanggan Daya tanggap dari perusahaan Samsung Service Center yaitu 

kemampuan untuk menolong pelanggan dan ketersediaan untuk melayani pelanggan. 

Indikator dari daya tanggap meliputi kesungguhan karyawan merespon pelanggan, 

kesiapan karyawan membantu pelanggan, kesediaan memberikan informasi. 

 

Faktor daya tanggap yang terdiri dari indikator kesediaan memberikan informasi, 

kesiagapan karyawan dalam menangani pelanggan, pelayanan terhadap pengaduan 

pelanggan, kesesuaian pelayanan janji yang ditawarkan menunjukkan pada ketiga 

indikator tersebut pelanggan merasa puas akan kinerja yang diberikan oleh Samsung 

Service Center Banjarmasin. 

 

Secara lebih rinci dengan menggunakan analisis yang sama maka kepuasan 

pelanggan mengenai kinerja Samsung Service Center Banjarmasin faktor daya 

tanggap pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa pelanggan merasa sangat 

puas akan kesediaan Samsung Service Center Banjarmasin memberikan informasin 

kepada pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa sangat 

puas pada indikator kesediaan memberikan informasi. 

 

Kesigapan karyawan dalam menangani pelanggan dapat diketahui bahwa pelanggan 

sangat puas akan kinerja Samsung Service Center Banjarmasin sedangkan pelayanan 

terhadap pengaduan pelanggan dapat diketahui bahwa pelanggan kurang puas akan 

indikator kesigapan pelayanan terhadap pengaduan pelanggan pada Samsung 

Service Center Banjarmasin. 



Jaminan Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan Jaminan dari perusahaan Samsung 

Service Center merupakan pengetahuan, kesopanan, serta sifatnya yang dapat 

dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko seperti keamanan. Indikator dari 

jaminan meliputi pengetahuan karyawan, kesopanan karyawan, dan keamanan. 

 

Berdasarkan keterangan di atas faktor jaminan yang terdiri dari indikator keamanan dan 

kenyamanan peralatan, keterampilan pegawai kepada pelanggan, menunjukkan pada 

ketiga indikator tersebut pelanggan merasa sangat puas akan kinerja yang diberikan 

oleh Samsung Service Center Banjarmasin. Secara lebih rinci dengan menggunakan 

analisis yang sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja Samsung Service 

Center Banjarmasin faktor jaminan pada tiap-tiap indikator dapat diketahui bahwa 

pelanggan sangat puas akan keamanan dan kenyamanan pelanggan yang dimiliki 

Samsung Service Center Banjarmasin. 

 

Keterampilan pegawai menangani gangguan peralatan apakah sesuai dengan harapan 

pelanggan dapat diketahui bahwa pelanggan merasa sangat puas akan keterampilan 

karyawan Samsung Service Center Banjarmasin. Keramahan dan kesopanan karyawan 

pada pelanggan juga merasa sangat puas atas kinerja karyawan Samsung Service Center 

Banjarmasin. Sehingga dapat disimpulkan bahwa jaminan dalam menentukan kepuasan 

pelanggan konsumen sangat puas. 

 

Empati Dalam Menentukan Kepuasan Pelanggan Empati dari perusahaan Samsung 

Service Center yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian kepada pelanggan, 

memahami kebutuhan pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi dan komunikasi 

yang baik terhadap pelanggan. Indikator dari empati meliput pemahaman kepada 

pelanggan, perhatian terhadap pelanggan, serta komunikasi yang baik. 

 

Menunjukkan ketiga indikator tersebut pelanggan merasa sangat puas akan kinerja 

yang diberikan oleh Samsung Service Center Banjarmasin. Secara lebih rinci 

menggunakan analisis yang sama maka kepuasan pelanggan mengenai kinerja 

Samsung Service Center Banjarmasin faktor empati pada tiap-tiap indikator dapat 

diketahui bahwa pelanggan merasa puas akan kemampuan karyawan Samsung Service 

Center Banjarmasin berkomunikasi dengan pelanggan. 

 

Hal ini tercemin dari kemampuan karyawan sangat cakap ketika berbincang-bincang 

dengan pelanggan. Sikap simpatik dari karyawan apakah sesuai dengan harapan 

pelanggan yang dapat diketahui bahwa pelanggan merasa sangat puas akan 

simpatik dari karyawan Samsung Service Center Banjarmasin kepada pelanggan. Hal 

ini dapat dilihat dari perhatian individual yang diberikan karyawan. 



Dan pemahaman kebutuhan dan keinginan pelanggan juga merasa sangat puas akan 

kinerja yang diberikan oleh Samsung Service Center Banjarmasin hal ini tercermin dari 

terpenuhinya keinginan pelanggan. PENUTUP Kesimpulan Sebagai penutup dari 

permasalah ini, penulis kemukakan beberapa kesimpulan atas permasalahan yang 

dibahas dan dikemukakan pula beberapa saran-saran yang diharapkan dapat 

berguna bagi perusahaan.  

 

Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada faktor bukti langsung 

yang terdiri dari indikator fasilitas dan kelengkapan kualitas peralatan menunjukkan 

bahwa pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Samsung Service 

Center Banjarmasin. Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada 

faktor kehandalan yang terdiri dari indikator kenyaman ruang, kecepatan pelayanan, 

dan kesesuaian janji yang ditawarkan. Menunjukkan bahwa pelanggan merasa tidak 

puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Samsung Service Center Banjarmasin. 

 

Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada faktor daya tanggap 

yang terdiri dari indikator kesediaan memberikan informasi, kesigapan karyawan dalam 

menangani pelanggan dan penanganan terhadap pengaduan pelanggan. Pada indikator 

kesediaan memberikan informasi dan kesigapan karyawan dalam menangani pelanggan 

merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Samsung Service Center 

Banjarmasin. 

 

Namun pada indikator terhadap pengaduan pelanggan merasa kurang puas akan 

pelayanan yang diberikan yang mana akan mengakibatkan pelanggan beralih ke 

Service Center lain. Kepuasan pelanggan Samsung Service Center Banjarmasin pada 

faktor jaminan yang terdiri dari indikator keamanan dan kenyamanan, keterampilan 

karyawan dalam menangani gangguan peralatan, dan keramahan dan kesopanan 

karyawan kepada pelanggan. 

 

Tiap-tiap indikatornya pelanggan merasa sangat puas dengan pelayanan yang 

diberikan Samsung Service Center Banjarmasin yang mana akan menciptakan 

keterikatan emosional antara pelanggan dengan Samsung Service Center Banjarmasin 

dan ditunjukan oleh loyalitas pelanggan kepada perusahaan. Kepuasan pelanggan 

Samsung Service Center Banjarmasin pada faktor empati yang terdiri dari indikator 

kemampuan karyawan berkomunikasi dengan pelanggan, sikap simpatik dari karyawan, 

dan pemahaman kebutuhan keinginan pelanggan.  

 

Tiap-tiap indikatornya pelanggan mersa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan 

Samsung Service Center Banjarmasin dan ditunjukan oleh loyalitas pelanggan kepada 

perusahaan. Saran-saran Agar dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada 



pelanggannya sehingga para pelanggan akan menjadi pelanggan yang setia, maka 

sebaiknya Samsung Service Center Banjarmasin disarankan agar tetap terus 

mempertahankan kualitas jaminan, kehandalan, daya tanggap, dan bukti langsung. 

 

Adanya pengaruh dari kualitas kehandalan ini menunjukan bahwa pihak Samsung Service 

Center Banjarmasin dalam memberikan layanan dalam ketepatan penanganan transaksi 

yang cepat dan teliti telah memberikan ketidak puasan kepada pelanggan, maka 

diharapkan pihak Samsung Service Center Banjarmasin dapat memperbaiki kualitas yang 

ada saat ini sekaligus terus berusaha untuk meningkatkan pelayanan mungkin dengan 

cara lebih teliti lagi dalam pelayanan terhadap pelanggan. 

 

Adapun pengaruh dari kualitas kehandalan yang meliputi kecepatan pelayanan 

pelanggan merasa tidak puas dengan kinerja yang diberikan pihak Samsung Service 

Center Banjarmasin, maka diharapkan pihak Samsung Service Center Banjarmasin 

dapat memberikan pelayanan lebih baik lagi. Adanya pengaruh dari kualitas daya 

tanggap ini menunjukan bahwa pihak Samsung Service Center Banjarmasin dalam 

memberikan pelayanan terhadap pengaduan pelanggan hendaknya senantiasa 

meningkatkan kinerjanya. 

 

Adanya pengaruh dari kualitas jaminan ini menunjukan bahwa pihak Samsung Service 
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