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MOTTO

“Inspirasi terbaik datang ketika hati tenang dan pikiran tentram, hal baik
datang ketika ada perjuangan dan kesabaran” Always be Positive .



ABSTRAK

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktis
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial untuk mempertahankan
pelanggan (Tjiptono. 2005;348). Hal tersebut menjelaskan bahwa kepuasan
pelanggan meruapakn hal yang sangat perlu di perhatikan dalam kegiatan usaha
terutama usaha bergerak dalam bidang pertanian. Kepuasan pelanggan sangat
mempengaruhi operasional suatu perusahaan. Kualitas pelayanan harus di
perhatikan agar dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Zeithaml, Berry
dan Parasuraman (1985) dalam Tjiptono dan Anastasia (2003:27) mengidentifikasi
lima kelompok Kkarakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam
mengevaluasi kualitas jasa, yaitu bukti langsung (tangible), kehandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty).
Tujuan penelitian pada Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Toko Pertanian Ud Madju Tani Sejahtera ini adalah Mengetahui
Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh toko
UD Madju Tani Sejahtera dan Mengetahui hubungan antara kepuasan konsumen
dengan loyalitas mereka terhadap toko UD Madju Tani Sejahtera. Lokasi
Penelitian ini dilakukan pada UD Madju Tani Sejahtera Mojokerto yang terletak di
JI. Raya Losari Barat, Dusun Losari, Desa Sidoharjo, Gedeg, Mojokerto Kode Pos
61351. Hasil penelitian Bedasarkan hasil analisis dalam penetitian ini dapat dilihat
dari nilai koefiennya sebesar (-.005) dimana kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap variable dependen (Y). artinya bahwa kualitas pelayanan sangat
bepengaruh terhadap kepuasan konsumen di toko petanian ud madju tani
sejahtera. Dengan ini dapat kita ketahui dari tabel diatas bawasannya nilai
signifikan (p-value ) sebesar 0,726). Dengan kata lain bahwa kualitas pelayanan
signifikan terhadap kepuasan konsumen di toko ud madju tani sejahtera, sehingga
dapat disimpulkan bawasanya Ho ditolak dan H1 di terima. Dapat di lihat juga dari
nilai odds ratio sebesar 0,995 kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen adalah 0,995 kali peluang dengan kualitas pelayanan mepengaruhi
terhadap vaariabel dependen yang signifikan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.



ABSTRACK

Customer satisfaction has become a central concept in marketing theory and
practice, and is one of the essential goals for retaining customers (Tjiptono.
2005;348). This explains that customer satisfaction is something that really needs
to be paid attention to in business activities, especially businesses operating in the
agricultural sector. Customer satisfaction greatly influences a company's
operations. Service quality must be paid attention to in order to provide customer
satisfaction. Zeithaml, Berry and Parasuraman (1985) in Tjiptono and Anastasia
(2003:27) identified five groups of characteristics used by customers in evaluating
service quality, namely direct evidence (tangible), reliability (reliability),
responsiveness (responsiveness), guarantee (assurance) and empathy
(emphaty). The aim of this research on the Influence of Service Quality on
Consumer Satisfaction at the Ud Madju Tani Sejahtera Agricultural Store is to
determine the level of consumer satisfaction with the quality of service provided by
the UD Madju Tani Sejahtera store and to determine the relationship between
consumer satisfaction and their loyalty to the UD Madju Tani Sejahtera store.
Location This research was conducted at UD Madju Tani Sejahtera Mojokerto
which is located on JI. Raya Losari Barat, Losari Hamlet, Sidoharjo Village, Gedeg,
Mojokerto Postal Code 61351. Research results Based on the results of the
analysis in this research, it can be seen from the coefficient value of (-.005) where
service quality influences the dependent variable (Y). This means that service
quality has a big influence on consumer satisfaction at the Ud Madju Tani Sejahtera
Farming Shop. With this, we can see from the table above that the significant value
(p-value) is 0.726). In other words, service quality is significant to consumer
satisfaction at the Ud Madju Tani Sejahtera store, so it can be concluded that Ho
is rejected and H1 is accepted. It can also be seen from the odds ratio value of
0.995 that service quality has an influence on consumer satisfaction, which is 0.995
times the chance that service quality has a significant influence on the dependent
variable.

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction.
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BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era globalisasi saat ini, dunia ekonomi dan bisnis berkembang
sangat pesat didalam negeri maupun skala internasional. Persaingan untuk
menjadi yang terbaik pun merupakan hal mutlak yang harus dicapai agar dapat
bertahan. Kemajuan dalam bidang pertanian selama ini telah banyak
membawa akibat dalam perkembangan bidang usaha. Sejalan dengan hal
tersebut, banyak bermunculan retailing atau pengecer dalam bentuk toko atau
kios obat pertanian yang berlomba-lomba dalam menyediakan segala
kebutuhan para petani. Hal tersebut akan menimbulkan persaingan antar
peritel dalam menguasai pasar dan mempertahankan pelanggan.

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktis
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial untuk
mempertahankan pelanggan (Tjiptono. 2005;348). Hal tersebut menjelaskan
bahwa kepuasan pelanggan meruapakn hal yang sangat perlu di perhatikan
dalam kegiatan usaha terutama usaha bergerak dalam bidang pertanian.
Kepuasan pelanggan sangat mempengaruhi operasional suatu perusahaan.

Kotler serta Keller dalam Doni Priansah (2017: 196) berpendapat kepuasan
pelanggan ialah sesuatu emosional yang didapatkan baik itu bahagia maupun
kecewa yang didasarkan atas perbandingan sesuatu hasil (kinerja yang
diharapkan) dari sesuatu produk dengan pemikiran awal mulanya. Sedangkan
Zeithaml, at all (2013), mengungkapkan bahwa beberapa hal yang dapat

memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah karakteristik



pelayanan, spesifik produk, persepsi produk, kualitas pelayanan dan harga,
selain itu juga dipengaruhi oleh faktor intern antara lain perusaan dan emosi
konsumen. Dengan kata lain, kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
karakteristik barang atau jasa tertentu, persepsi kualitas barang atau jasa, dan
harga Kepuasan juga dipengaruhi oleh faktor individu, seperti keadaan hati dan
emosional pelanggan, dan faktor keadaan, seperti pendapat keluarga.

Masih ada beberapa orang yang kurang memahami pengaruh layanan
pelanggan atau customer service terhadap usaha dan pekerjaannya, Setiap
peristiwa bertemunya antara manusia yang satu dengan manusia yang lain
dimanapun tempatnya dan apapun profesinya pasti akan melibatkan aspek
melayani, baik yang dilakukan secara sadar dan langsung maupun yang
dilakukan secara tidak sadar dan tidak langsung. Semua bentuk hubungan
antar manusia pasti ada unsur melayani dan dilayani (Wood 2009:1).

Kualitas pelayanan harus di perhatikan agar dapat memberikan kepuasan
terhadap pelanggan. Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1985) dalam Tjiptono
dan Anastasia (2003:27) mengidentifikasi lima kelompok karakteristik yang
digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas jasa, yaitu bukti
langsung (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance) dan empati (emphaty).

Kualitas Pelayanan merupakan tingkat kepuasan pelayanan yang
memenuhi kebutuhan, keinginan, dan ekspektasi seorang pelanggan (Lovelock
dan Wright 2002;Wayan 2012). Semakin baik kualitas pelayanan yang di
berikan, maka pelanggan akan merasa puas dan merasa nyaman
menggunakan jasa tersebut sebaliknya apabila kualitas pelayanan yang

diberikan buruk maka pelanggan tidak puas dan tidak nyaman menggunakan



jasa tersebut. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan sangat penting
dalam mempertahankan pelanggan, sehingga sebuah perusahaan harus
senantiasa memperbaiki atau mempertahankan kualitas pelayanan mereka.
Pada umumnya seorang konsumen menggunakan produk, mereka akan
mencari tahu beberapa informasi yang dibutuhkan untuk melakukan
pertimbangan. Terutama dalam memilih kosmetik dibutuhkan informasi
mengenai harga, kandungan, rangsangan kulit, kualitas dan sebagainya.
Dengan melihat ulasan dari pengguna ms glow yang mereview before after
penggunaan skincare Ms glow akan mempengaruhi minat dan keputusan

pembelian.

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh toko UD Madju Tani Sejahtera?

2. Apa saja faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Menganalisis Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan oleh toko UD Madju Tani Sejahtera

2. Menganalisis faktor apa yang dominan menyebabkan kepuasan konsumen

1.4 Manfaat penelitian

a. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan terkait

fenomena sosial yang ada khususnya dengan fenomena yang berkaitan



dengan ilmi bisnis dan menjadi referensi penelitian selanjutnya di bidang
pemasaran mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen .
b. Manfaat praktis

Agar bisa dijadikan evaluasi untuk meningkatkan hasil penjualan dan dapat
memberikan informasi tambahan terhadap konsumen dan menjadi masukan

perusahaan untuk meningkatkan penjualan.



BAB V KESIMPULAN

1.1 Kesimpulan

Berdasarkan wuraian yang telah dijelaskan pada penjelasan

sebelumnya, didapati kesimpulan, sebagai berikut:

Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
oleh toko UD Madju Tani Sejahtera secara umum cukup baik, namun masih
ada ruang untuk peningkatan. Sebagian besar responden memberikan
penilaian netral hingga puas untuk berbagai aspek kualitas pelayanan.
Pada beberapa item pertanyaan, persentase responden yang menjawab
puas dan sangat puas cukup tinggi, di atas 40%. Meskipun demikian,
masih ada persentase responden yang menjawab tidak puas atau sangat
tidak puas pada beberapa aspek pelayanan. Data menunjukkan bahwa
pada item X1.1, 52% responden menjawab sangat puas atau puas,
sementara pada item Y1.1, 77% responden menjawab sangat puas atau
puas, menunjukkan tingkat kepuasan yang cukup tinggi pada beberapa
aspek layanan.

Faktor yang dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen
berdasarkan data yang tersedia adalah kualitas pelayanan secara
keseluruhan. Hasil analisis regresi logistik menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan
nilai koefisien sebesar -0.005 dan nilai signifikansi 0.726. Nilai koefisien
determinasi (R2) sebesar 0,311 menunjukkan bahwa 31,1% variasi
kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan. Uji

F juga menunjukkan bahwa model regresi signifikan dengan nilai F hitung



sebesar 44.281 dan signifikansi 0.000, yang berarti kualitas pelayanan
secara keseluruhan memiliki pengaruh yang bermakna terhadap kepuasan
konsumen.

Perlu dicatat bahwa masih ada 68,9% variasi kepuasan konsumen yang
dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar variabel yang diteliti. Ini
menunjukkan ada faktor-faktor lain yang juga berperan dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen, meskipun tidak diidentifikasi secara

spesifik dalam penelitian ini.

1.2 Saran

Untuk meningkatkan kepuasan konsumen di toko UD Madju Tani
Sejahtera, berikut beberapa saran yang dapat diterapkan yaitu : Identifikasi
Area yang Memerlukan Peningkatan, Melakukan analisis mendalam
terhadap aspek pelayanan yang mendapatkan penilaian tidak puas atau
sangat tidak puas. ldentifikasi penyebab utama ketidakpuasan tersebut
dan fokus pada perbaikan di area tersebut, Pelatihan dan Pengembangan
Karyawan, meningkatkan keterampilan dan pengetahuan karyawan
melalui pelatihan rutin., Fokus pada aspek pelayanan yang dinilai kurang
memuaskan oleh konsumen. Dan Meningkatkan Komunikasi dengan

Konsumen.
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