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Abstrak
 

___________________________________________________________________ 
Tujuan penelitian ini untuk mengatahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra 
toko terhadap kepuasan konsumen. Populasi dalam penelitian ini merupakan konsumen dari toko 
Harapan Tani Indonesia, dengan mengambil sampel sebanyak 100 orang. Regresi linier berganda 
dan Uji hipotesis merupakan metode analisis yang digunakan, dan hasil penelitian menunjukan 
kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Citra toko berpengaruh negative akan tetapi signifikan. 
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A. PENDAHULIAN 
1. Latar Belakang  

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor penting dalam memenangkan 
persaingan, sehingga setiap perusahaan berusaha untuk mengoptimalkan segala faktor 
yang dapat meningkatkan nilai kepuasan konsumen tersebut. Seiring dengan 
perkembangan bisnis toko pertanian, banyak perusahaan yang bergerak di bidang ini 
yang awalnya dikelola secara tradisional berubah haluan menjadi toko pertanian 
modern sehingga menjadi bisnis yang inovatif, dinamis, dan kompetitif (Ghosh dalam 
Angin, 2009). Persaingan yang ketat di bisnis pertanian tidak terlepas dari semakin 
menjamurnya pusat – pusat perbelanjaan baik yang bersifat lokal, nasional, maupun 
internasional dengan berbagai skala dan segmen yang di bidik. 

 

Toko Pertanian Harapan Tani Indonesia yang terletak di Madiun merupakan salah satu 
Perusahaan yang bergerak dalam bisnis pertanian yang menyediakan kebutuhan 
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pertanian bagi masyarakat dan toko – toko eceran di sekitarnya. Dalam bisnisnya, toko 
Pertanian Harapan Tani Indonesia memiliki beberapa pesaing baik langsung maupun 
tidak langsung dari pemasok lainnya. Data penjualan toko Pertanian Harapan Tani 
Indonesia di Tahun 2019 mengalami penurunan omzet penjualan pada bulan-bulan 
terakhir, sehingga perlu bagi pemilik perusahaan untuk mengetahui penyebab 
terjadinya penurunan penjualan tersebut. Perlu keseriusan pemilik untuk mengetahui 
apa yang menjadi penyebab menurunnya omset penjualan. Salah mengambil keputusan 
dapat menyebabkan semakin menurunnya omset penjualan dikarenakan beralihnya 
pelanggan ke toko lainnya. 

Dalam persaingan tersebut perlu kiranya pemilik perusahaan menjaga kualitas produk 
yang di jual. Hal ini dikarenakan pada saat ini sebagian konsumen telah berubah pola 
pikir dalam mengonsumsi suatu produk. Konsumen tidak hanya melihat dari 
terpenuhinya kebutuhan mereka. Konsumen melihat suatu produk apakah dapat 
memenuhi harapannya atau mungkin melebihi dari apa yang mereka harapkan. 
Konsumen menilai produk dari kualitas produk tersebut. Semakin baik produk yang di 
jual sebuah perusahaan maka akan memberi pengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen pengguna produk dalam perusahaan tersebut. Selain itu, konsumen saat ini 
juga mulai melakukan penilaian terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dalam 
suatu perusahaan dan citra toko yang timbul di ingatan konsumen baik sebelum atau 
sesudah melakukan proses transaksi di toko tersebut. Apabila pelayanan yang diterima 
dan citra sebuah toko cukup baik dimata konsumen, tidak jarang konsumen perusahaan 
atau toko tersebut enggan untuk berpindah. 

2. Identifikasi Masalah  

Berdasar pada semua uraian latar belakang masalah di atas maka dapat disusun 
beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

a. Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra toko berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen di Toko Pertanian Harapan Tani Indonesia?  

b. Manakah dari kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra toko yang paling 
berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen di Toko Pertanian Harapan 
Tani Indonesia? 

 

3. Tujuan Penelitian  

a. Untuk mengetahui apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra Toko 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di Toko Pertanian Harapan Tani 
Indonesia.  

b. Untuk mengetahui manakah dari kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra toko 
yang paling berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen di Toko Pertanian 
Harapan Tani Indonesia. 

 

 

 

4. Manfaat Penelitian  
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a. Bagi peneliti, merupakan salah satu tugas akhir dan merupakan syarat penting 
untuk mencapai derajat Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis di 
Universitas Tunas Pembangunan Surakarta.  

b. Bagi akademisi, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi penambah wawasan dan 
referensi bagi mahasiswa yang mungkin ingin melakukan penelitian yang serupa 
dan relevan.  

c. Bagi Masyarakat, diharapkan hasil penelitian ini dapat dipergunakan sebagai bahan 
informasi dan pertimbangan untuk berbagai keperluan, khususnya yang berkaitan 
dengan kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek, dan kepuasan konsumen. 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS 

1. Tinjauan Pustaka  

a. Pemasaran  

Menurut Melydrum dalam Sudaryono (2016), pemasaran adalah proses bisnis 
yang berusaha menyelaraskan antara sumber daya manusia, finansial dan fisik 
organisasi dengan kebutuhan dan keinginan para pelanggan dalam konteks strategi 
kompetitif. 

Menurut Dayle dalam Sudaryono (2016:41), pemasaran adalah proses 
manajemen yang berupaya memaksimumkan laba (returns) bagi pemegang saham 
dengan jalan menjalin relasi dengan pelanggan utama (valued customers) dan 
menciptakan keunggulan kompetitif. 

b. Kualitas Produk 

Menurut Tjiptono (2012), kualitas produk adalah tingkat mutu yang 
diharapkan dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen. 

Menurut Kotler dan Keller (2012), kualitas produk adalah kemampuan suatu 
barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa 
yang diinginkan pelanggan. 

c. Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan 
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan (Tjiptono, 2008). 

d. Citra Toko 

Menurut Kotler dan Keller (2009:403) Citra Toko adalah presepsi dan 
keyakinan yang dipegang oleh konsumen, seperti yang dicerminkan asosiasi yang 
tertanam dalam ingatan pelanggan, yang selalu diingat pertama kali saat 
mendengar slogan dan tertanam dibenak konsumenya. 

e. Kepuasan Konsumen 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2007) mengatakan bahwa 
Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 
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setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
yang diharapkan. 

2. Kerangka Pemikiran  

Gambar 1 Skema Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

3. Hipotesis  

Berdasaran kajian dan kerangka pemikiran di atas, maka dapat dirumuskan beberapa 
hipotesis sebagai berikut : 

 

H1: Terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen. 

H2: Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. 

H3: Terdapat pengaruh Citra Toko terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

C. METODOLOGI PENELITIAN  

Penelitian dilakukan dengan pengkajian deskriptif kuantitatif dengan melihat situasi yang 
muncul. Dengan kualitas produk, kualitas pelayanan, dan Citra Toko sebagai variabel 
bebas, dan kepuasan konsumen sebagai variable terikat menjadi variable yang akan 
diteliti. Survey lokasi dengan penyebaran kuesioner menjadi bahan untuk pengumpulan 
data. Adapun lokasi penelitian yang diambil adalah Toko Pertanian Harapan Tani 
Indonesia. Populasi merangkap sample (sensus) (Sugiono, 2008), dalam penelitian ini 
adalah konsumen Toko Pertanian Harapan Tani Indonesia yang berjumlah 100. Regresi 
liner berganda dan uji hipotesis digunakan sebagai analisis data. 

KUALITAS PRODUK   

(X1)   

   

   

KUALITAS PELAYANAN  
KEPUASAN 
KONSUMEN 

(X2)  (Y) 

   

   

CITRA TOKO   

(X3)   
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D. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
1. Analisis Regresi  

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Citra Toko 
terhadap Kepuasan Konsumen digunakan model regresi dengan bentuk 
persamaan: 

 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 +  

 

Adapun hasil regresi dapat dilihat pada tabel berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 1 : 

Persamaan Regresi 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2020) 

 

Model 
Standardized 
Coefficie T Sig.  

      

 Beta    

      

Kualitas Produk (X1) 0,237  2,195 0,037  

Kualitas Pelayanan 
(X2) 0,468  2,877 0,004  

Citra Toko (X3) -0,195  -2,215 0,021  
     

Dependent Variabel 
Kepuasan Konsumen 
(Y)    

      

Constant 0.407     

R 0.630     

R2 0,374     

R2Adjusted 0,583     

F hitung 8,565     

Probability 0,000     

   

Result Y = 0,407 + 0,237X1 + 0,468X2 - 0,195X3 + e  
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Hasil regresi menunjukan jika kualitas produk (X1) Kualitas Pelayanan (X2) dan Citra 
Toko (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y), dibuktikan 
dengan nilai signifikan lebih kecil dari alpha (0,05) atau (5%). Besarnya nilai R2 atau R 

Square yang terdapat pada tabel Model Summary adalah sebesar 0,374, hal ini 
menunjukan bahwa kontribusi atau sumbangan pengaruh X1 X2 dan X3 terhadap Y 
adalah sebesar 37,4 %, sementara sisanya sebesar 62,6% merupakan kontribusi dari 
variabel-variabel lain yang tidak dimasukan dalam penelitian ini. Sementara itu nilai e 
= √(1-0,374) = 0,791. 

Untuk mengetahui apakah model regresi diatas sudah benar atau salah, diperlukan uji 

hipotesis. Uji hipotesis menggunakan angka F sebagaimana hasil output hasil regresi 
model I diperoleh hasil F hitung 8,565 dengan nilai signifikan 0,000, hal ini berarti 

0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan H1 diterima artinya ada hubungan antara kualitas 
produk, kualitas pelayanan, dan citra toko terhadap kepuasan konsumen. 

2. Pengujian Hipotesis  

Selanjutnya hasil pengujian hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut : 

Uji Hipotesis ke 1 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen 
 

Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik penerapan Kualitas Produk dapat meningkatkan 
Kepuasan Komsumen. Kualitas Produk merupakan kemampuan suatu produk untuk 
menunjukkan berbagai fungsi termasuk ketahanan, keterandalan, ketepatan dan 
kemudahan dalam penggunaan yang berperan penting dalam mendapatkan Kepuasan 
Konsumen bagi pengelola Toko Harapan Tani Indonesia. Hal ini dikarenakan, dalam 
Kualitas Produk memberikan suatu informasi-informasi seperti Kondisi produk yang 
dijual lebih baik dari perusahaan lain, Kualitas barang sesuai dengan apa yang 
diharapkan konsumen, Barang yang dijual perusahaan lebih terjamin mutunya 
daripada perusahaan lain. Dengan demikian, pihak Toko juga harus mengetahui 
bagaimana pendapat responden yaitu para konsumen untuk memberikan informasi-
informasi yang tercangkup dalam Kualitas Produk ini sebagai bahan yang diperlukan 
oleh Toko untuk mengetahui Kepuasan Konsumen. Jadi dengan adanya informasi-
informasi yang diberikan oleh pihak toko, Langkah – Langkah selanjutnya untuk tetap 
menjaga agar kualitas produk semakin bagus akan tepat. Hasil penelitian ini sejalan 
dengan (Wulandari, 2011) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen. 

Uji Hipotesis ke 2 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
 

Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin bagus Kualitas Pelayanan dapat 
meningkatkan Kepuasan Konsumen. Kualitas Pelayanan merupakan setiap kegiatan 
atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak lain dan pada dasarnya 
tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu yang juga berperan 
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penting untuk mengetahui Kepuasan Konsumen di Toko Harapan Tani Indonesia. 
Karena dalam Kualitas Pelayanan, juga berisikan informasi-informasi yang sangat 
berguna mengetahui Kepuasan Konsumen, seperti informasi tentang lokasi yang sangat 
strategis, informasi Karyawan sangat tanggap akan keluhan konsumen dan mempunyai 
pengetahuan yang sangat luas akan produk yang dijual perusahaan, informasi tentang 
ketepatan waktu operasional, dan informasi tentang pemahaman karyawan akan 
kebutuhan produk setiap konsumen. Lewat informasi-informasi yang telah diberikan 
oleh responden, mempermudah pemilik Toko untuk menentukan keputusan yang akan 
diambil agar kualitas pelayanan bisa terus ditingkatkan dan semakin diterima oleh 
konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan (Chaterina, 2011) yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Uji Hipotesis ke 3 

Pengaruh Citra Toko terhadap Kepuasan Konsumen 
 

Citra Toko secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik Citra Toko dapat meningkatkan Kepuasan 
Konsumen. Citra Toko merupakan persepsi masyarakat terhadap perusahaan atau 
produknya. Maka membangun citra sangat penting karena citra dapat mempengaruhi 
persepsi pelanggan dan publik yang juga berperan penting untuk mengetahui 
Kepuasan Konsumen di Toko Harapan Tani Indonesia. Berisikan tentang informasi-
informasi seperti Penilaian konsumen terhadap perusahaan pra pembelian, Kondisi 
fisik perusahaan yang dapat dilihat oleh konsumen, dan Penilaian konsumen terhadap 
ketersediaan barang dalam perusahaan pra pembelian untuk meningkatkan Citra Toko 
agar menjadi lebih baik. Hasil penelitian ini sejalan dengan (Beladin, 2013) yang 
menyatakan bahwa citra toko berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

3. Pembahasan  

Dengan melihat bahwa variabel Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Citra Toko 
terbukti mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap proses Kepuasan Konsumen 
di Toko Harapan Tani Indonesia, sebaiknya perusahaan selalu mempertimbangkan 
aspek-aspek yang tekandung dalam variabel tersebut, tanpa mengabaikan salah satu 
diantaranya, karena variabel tersebut merupakan peran yang terintegrasi yang tak 
terpisahkan dari kegiatan pemasaran. 

Dengan mengetahui bahwa Kualitas Pelayanan merupakan variabel yang berpengaruh 
dominan terhadap proses Kepuasan Konsumen di Toko Harapan Tani Indonesia, 
diharapkan perusahaan mempertahankan kualitas pelayanan serta selalu aktif dalam 
melakukan kegiatan pemasaran dan juga mengevaluasi aspek-aspek pemasaran yang 
lain seperti faktor pesaing dan distribusi, sehingga tujuan toko dapat terlaksana secara 
efektif dan efisien. 

 

E. KESIMPULAN DAN SARAN 
1. Kesimpulan  

Kualitas Produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik penerapan Kualitas Produk dapat 
meningkatkan Kepuasan Komsumen. Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh 



JURNAL WIDYA GANECWARA ISSN 2723-7125 www.ejournal.utp.ac.id 
 

8 |  V o l .  1 0  N o .  4  O k t o b e r ,  2 0 2 0  
 
 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin bagus 
Kualitas Pelayanan dapat meningkatkan Kepuasan Konsumen. Citra Toko secara 
parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini menunjukkan 
bahwa semakin baik Citra Toko dapat meningkatkan Kepuasan Konsumen. Kualitas 
Pelayanan berpengaruh dominan terhadap Kepuasan Konsumen, yang bermakna 
bahwa hal utama yang dapat meningkatkan Kepuasan Konsumen adalah Kualitas 
Pelayanan. 

2. Saran  

Menambah jam operasional tempat usaha, menambah distributor produk pertanian 
yang berkualitas. meningkatkan Citra Toko, dan disarankan untuk peneliti selanjutnya 
sebaiknya meneliti variabel-variabel lain yang belum masuk dalam model, karena 
dalam penelitian ini masih terdapat variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 
konsumen. 
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