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Abstract

This study aims : to find out therespondents’ responsesabout the qualityof service, the
completeness of the product provided, the level of consumer satisfaction at the Abian counter,
and to analyze the level of consumer satisfaction in terms of service quality and product
completeness at the Abian Cell Store counter in the Teratai Village. The type of research use is
survey research, the population in this study is 30 people, this research includes quantitative
descriptive research and the data analysis tool used in the likert scale.

Based on the results of the research and discussion, some of the main conclusions of the study
can be explained as follows: 1) the service quality variable has an average index value of 3.90.
This indicates that the service quality variable is in the good category. 2) the product
completeness variable has an average index value of 4.08. This indicates that the product
completeness variable is in the complete category. 3) the variable level of consumer satisfaction
has an average index of

3.99. This indicates that the level of consumer satisfaction at the Abian Cell Store counter is in
the satisfactory category.

Keywords: Service Quality, Product Completeness, Satisfaction Level
Abstrak

Penelitian ini bertujuan : untuk mengetahui tanggapan responden tentang kualitas pelayanan,
kelengkapan produk yang di sediakan, tingkat kepuasan konsumen pada Konter Abian, dan
untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen ditinjau dari kualitas pelayanan dan kelengkapan
produk pada Konter Abian Cell Store Kelurahan Teratai. Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian survey, populasi pada penelitian ini berjumlah 30 orang, penelitian ini termasuk
penelitian deskriptif kuantitatif, dan alat analisis data yang digunakan yaitu skala likert.
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka beberapa pokok kesimpulan penelitian dapat
dijelaskan sebagai berikut : 1) pada variabel kualitas pelayanan memiliki nilai rata -rata indeks
sebesar 3,90 ini menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan berada pada kategori baik. 2)
pada variabel kelengkapan produk memiliki nilai rata-rata indeks sebesar 4,08 ini menunjukan
bahwa variabel kelengkapan produk berada pada kategori lengkap. 3) pada variabel tingkat
kepuasan konsumen memiliki rata-rata indekssebesar 3,99 ini menunjukanbahwa tingkat
kepuasan konsumenpada konter Abian Cell Store berada pada kategori memuaskan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kelengkapan Produk, Tingkat Kepuasan Konsumen
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1. Pendahuluan

Konter merupakan suatu tempat tertentu dimana dilakukan usaha jual-beli barang dalam bidang
elektronik salah satu contohnya adalah Handphone. Usaha jual-beli barangelektronik pada
sekarang ini mengalami kemajuan yangsangat pesat, fenomena jual-beli barangelektronik
tidakhanya terjadi di kota-kota besar saja, melainkan merambah ketempat yang lainnya, sebagai
salah satu contohnya di Kelurahan Teratai. Semakin bertambahnya kesadaran masyarakat akan
pentingnya teknologi digital. Faktor konsumen konter sebagai tolak ukur keberhasilan bisnis
jual-beli barang elektronik terutama Handphone, maka kepuasan konsumen sangat perlu
diperhatikan.

Kepuasan konsumen dapat mempengaruhi minat untuk kembali ke konter yang sama. Kepuasan
merupakan pengalaman yang akan mengendap didalam ingatan konsumen sehingga
mempengaruhi proses pengambilan keputusan pembelian ulang produk yang sama. Pelayanan
yang terbaik terletak pada keunikan dan kualitas yang ditunjukan dari jasa yang dapat dirasakan
dan dinikmati langsung oleh pelanggan.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Hasilnya adalah
kesetiaan pelanggan yang tinggi. Kemajuan ilmu dan teknologi mendorong masyarakat untuk
menjadi lebih maju demi menaikan kualitas hidupnya. Oleh karena itu tersedianya usaha jual-beli
barang elektronik bagi mayarakat menjadi hal yang harus mendapat perhatian dari pemerintah
sebagai salah satu upaya pembangunan di bidang teknologi.

Kegiatan pemasaran memegang peranan yang sangat penting bagi perusahaan, karena pemasaran
merupakan salah satu aktivitas pokok yang dilakukan perusahaan untuk dapat bertahan hidup,
berkembang dan memperoleh laba. Pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang
dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan
barang-barang yang dapat memuaskan keinginan, baik kepada para konsumen saat ini maupun
konsumen potensial.

Dilihat dari segi pemasaran, kualitas pelayanan yang baik memerlukan suatu umpan balik dari
masyarakat (konsumen konter) sehingga dapat dikembangkan dan diketahui faktor-faktor yang
dapat memenuhi kepuasankonsumenyangbersangkutansehingga apa yangmenjadi misi dan tujuan
dapat tercapai.

Kualitas dapat didefenisikan sebagai totalitas dari suatu keistimewaan dan karakteristik dari suatu
produk atau jasa yang menunjang kemampuan produk atau jasa tersebut untuk memuaskan dan
memenuhi kebutuhan.

Penjualan yang bermutu tinggi dimulai dengan standar etika manajemen yang tinggi pula. Secara
ekstrim dikatakan bahwa kualitas merupakan faktor dasar yang mempengaruhi pilihan konsumen
untuk berbagai jenis jasa yang berkembang pesat dewasa ini. Terdapat lima indikator kualitas
pelayan yang dapat dirincikan sebagai berikut: Keandalan (reliability), Keresponsipan
(responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (emphaty), Berwujud (tangibles).

Kotler (2005:347) mengemukakan kelengkapan produk adalah tersedianya semua jenis produk
yang ditawarkan untuk dimiliki, dipakai atau dikonsumsi oleh konsumen yang dihasilkan oleh
suatu produsen, sedangkan Engels dalam Raharjani (2008:6) mengemukakan keragaman produk
merupakan kelengkapan produk yang menyangkut kedalaman, luas dan kualitas produk yang
ditawarkan juga ketersediaan produk tersebut setiap saat di toko.
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Konsumen memiliki tuntutan nilai yang jauh lebih besar dan beragam karena dihadapkan
pada berbagai pilihan berupa barang maupun jasa yang dapat mereka beli. Dalam hal ini
penjual harus dapat memberikan kualitas produk yang baik. Begitu pula dengan
kelengkapan produk yang ditawarkan (variety) juga sangat mempengaruhi minat beli
komsumen. Produk sebagai hasil dari kegiatan produksi yang akan mempunyai wujud
tertentu, mempunyai sifat-sifat fisik tertentu. Disamping itu terdapat tenggang waktu
antara saat diproduksinya produk tersebut dengan dikonsumsinya produk bersangkutan
oleh konsumen.

Penelitian ini saya lakukan di konter Abian Cell Store, karena konter ini berlokasi pada
masyarakat yangramai oleh karenaitu terdapat banyakkonsumenyangdatang. Konter Abian Cell
Store ini juga belum pernah ada penelitian analisis tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan dan kelengkapan produk sebelumnya, sehingga perlu mengetahui bagaimana tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayaan dan kelengkapan produk.

2. Metode Penelitian

2.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penulisan ini adalah penelitian Survey. Menurut sugiono
(ND Yanti, 2015) penelitian survey adalah metode penelitian yang digunakan untuk
mendapatkan data yang terjadi pada masa lampau atau saat ini, tentang keyakinan, pendapat,
karakteristik, perilaku hubunganvariabel dan untuk menguji beberapa hipotesis tentangvariabel
dari sampel yang di ambil dari populasi tertentu, teknik pengumpulan data dengan cara
pengamatan (wawancara atau kuesioner) yang tidak mendalam, dan hasil penelitian cenderung
untuk di generasikan.

2.2 Jenis Dan Sumber Data

Jenis data yang diperoleh yaitu berdasarkan studi kepustakaan dengan mengumpulkan data yang
diperlukan, (Sugiyono: 2015) tentang jenis data yang biasanya digunakan untuk penelitian.

Data kualitatif adalah data yang bukan dalam bentuk angka atau tidak dapat dihitung dalam
bentukbilangan riil. Dalam penelitian ini data kualitatif diperoleh dari hasil wawancara dengan
pihak pegawai dan pelanggan Konter Abian Cell Store, serta dari pihak lain yang bersangkutan
dengan masalah yang diteliti.

Data kuantitatif adalah data yang diperoleh dalam bentuk angka angka yang dapat dihitung
secara matematis dan riil, data jenis ini dapat diperoleh dari kuisioner yang dibagikan oleh
mahasiswa kepada pihak yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.

Sedangkan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini diantarnya :

Data primer adalah data yang diperoleh penulis melalui observasi atau pengamatan langsung dari
lokasi dan lingkungan sekitar, baik melalui melalui observasi, kuisioner dan wawancara secara
langsung dengan objek penelitian.

Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung, yaitu data yang diperoleh
penulis dari dokumen- dokumen dan buku-buku literature atau sumber tertulis lain yang
memberikan informasi mengenai hal-hal yang dibutuhkan dalam kegiatan penelitian.

2.3 Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

Penelitian Kepustakaan (Library Research) digunakan untuk mendapatkan teori, konsep-konsep,
dan keteragan yang diproleh dari berbagai sumber refrensi seperti buku artikel ilmiah yang sesuai
dengan penelitian ini. Terdapat banyak referensi pada perpustakaan penelitian yangberisi
kumpulan materi yang mendalam tentang satu atau beberapa pembelajaran. Penelitian pustaka
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umumnya akanmencangkup sumber primer dan sumber sekunder.

Penelitian Lapangan (Field Research) Yaitu mengumpulkan data dan informasi dengan cara

melakukan pengamatan secara langsung ke tempat objek penelitian dengan cara;

1. Observasi digunakan untuk mengetahui secara langsung tentang kondisi di lapangan/lokasi
penelitian.

2. Teknik wawancara digunakan dengan tujuan bahwa peneliti ingin mengetahui secara
mendalam hal-hal dari responden. Dalam penelitian ini, peneliti mempersiapkan daftar
pertanyaan yang akan ditanyakan kepada informan. Selain itu juga peneliti menggunakan
instrumen berupa catatan kecil, serta handphone yang berfungsi untuk merekam dan memotret.

3. Angket (kuessioner) Merupakan teknik pengumpulan data dengan cara menyebarkan daftar
pertanyaankepada respondenyangdijadikan sebagai sampel penelitian. Angketataukuessioner
juga merupakan salah satu bentuk instrument penelitian.

2.4 Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode analisis data Deskriftif Kuantitatif. Menurut
Sugiyono (2015:207) deskriftif kuantitatif merupakan analisis data dengan cara mendiskripsikan
atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat
kesimpulan yang berlaku untuk umum. Metode analisis data ini termasuk kedalam salah satu
jenis penelitian Kualitatif. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengungkapkan
kejadian atau fakta, fenomena, variabel dan keadaan.

3. Hasil Penelitian

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Ditinjau Dari
Kualitas Pelayanan Dan Kelengkapan Produk Pada Konter Abian Cell Store Di Kelurahan Teratai
Kabupaten Batanghari adalah sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta
ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Berdasarkan hasil
penelitiandiketahui bahwa tanggapan konsumen (responden) terhadap kualitas pelayanan
yang dilakukan oleh Konter Abian Cell Store di Kelurahan Teratai sudah baik hal ini
dibuktikan dari hasil perhitungan rata-rata indeks oleh responden sebanyak 30 orang
dengan nilai sebesar 3,90 dikategorikan Baik.

2. Kelengkapan produk adalah meliputi keragaman barang yang dijual di Konter Abian Cell
Store dan ketersediaan barang-barang tersebut di Konter Abian Cell Store di Kelurahan
Teratai. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa tanggapan konsumen (responden)
terhadap kelengkapan produk yang dijual di Konter Abian Cell Store di Kelurahan Teratai
sudah lengkap hal ini dibuktikan dari hasil perhitungan rata-rata indeks oleh responden
sebanyak 30 orangdengan nilai sebesar 4,08 dikategorikan Lengkap

Berdasarkan hasil rata-rata indeks tingkat kepuasan konsumen yang berjumlah 3,99 tersebut
diatas, diartikan bahwakonsumen telah puas dengan kualitas pelayanan dankelengkapan
produkyangtelah di sediakan oleh Konter Abian Cell Store di Kelurahan Teratai Kabupaten
Batanghari.
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4. Penutup

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil tanggapan responden tentang variabel kualitas pelayanan pada Konter Abian Cell
Store kelurahan Teratai dengan jumlah rata-rata indeks 3,90. Ini membuktikan bahwa variabel
kualitas pelayanan pada Konter Abian Cell Store di Kelurahan Teratai pada kategori baik.

2. Berdasarkan hasil tanggapan responden tentang variabel kelengkapan produk yang disediakan pada
Konter Abian Cell Store Kelurahan Teratai dengan jumlah rata-rata indeks 4,08. Ini membuktikan
bahwa variabel kelengkapan produk yang disediakan pada Konter Abian Cell Store di Kelurahan
Teratai pada kategori lengkap.

3. Berdasarkan hasil tanggapan responden tentang variabel kepuasan konsumen pada Konter AbianCell

Store Kelurahan Teratai dengan jumlah rata-rata indeks 3,99. Ini membuktikan bahwa variabel
kepuasan konsumen pada Konter Abian Cell Store di Kelurahan Teratai pada kategori puas.
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