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FAKTOR FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN KONSUMEN 

DALAM PEMBELIAN DI DISTRO POLOSANYK 

 
 

Irvan Yulian Hernandi1, Muhammad Awal Satrio Nugroho2  
12Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Widya Wiwaha 

awalsatrio.yk@gmail.com2 

 

ABSTRAK 

Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli 
kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama 
muncul kembali dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci 
bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar 
dari volume penjualan perusahaan. Untuk mengetahui faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam Pembelian di Distro Polosanyk. Jenis 
penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi dalam 
penelitian ini adalah seluruh konsumen Distro Polosanyk pada bulan Januari dan 
Februari 2022 dengan sampel penelitian sebanyak 81 orang. Analisis data 
penelitian ini menggunakan analisis regeresi berganda. Terdapat pengaruh yang 
signifikan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di Distro Polosanyk. Hal ini 
dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 2,778 dan nilai signifikansi 0,007 lebih 
kecil dari 0,05. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen di Distro Polosanyk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung 
sebesar -0,177 dan nilai signifikansi 0,860 lebih besar dari 0,05. Tidak terdapat 
pengaruh yang signifikan suasana toko terhadap kepuasan konsumen di Distro 
Polosanyk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 1,947 dan nilai 
signifikansi 0,299 lebih besar dari 0,05. Terdapat pengaruh yang signifikan harga 
terhadap kepuasan konsumen di Distro Polosanyk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t 
hitung sebesar 4,611 dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Terdapat 
pengaruh yang signifikan kualitas produk, pelayanan, suasana toko dan harga 
terhadap kepuasan konsumen di Distro Polosanyk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t 
hitung sebesar 11,992 dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. 
Kata Kunci: Kualitas produk, kualitas pelayanan, suasana toko, harga, kepuasan 

 

ABSTRACT 

Consumers who are satisfied with products and services tend to repurchase 
products and reuse services when the same needs reappear in the future. This 
means that satisfaction is a key factor for consumers in making repeat purchases 
which constitute the largest portion of the company's sales volume. To determine the 
factors that influence consumer satisfaction in purchasing at Polosanyk distributions. 
The type of research used is descriptive quantitative research. The population in 
this study were all consumers of Polosanyk distribution in January and February 2022 
with a sample of 81 people. The data analysis of this research used multiple 
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regression analysis. There is a significant effect of product quality on consumer 
satisfaction in Polosanyk distributions. This is evidenced by the t-count value of 
2.778 and a significance value of 0.007 which is smaller than 0.05. There is no 
significant effect of service quality on consumer satisfaction in Polosanyk 
distributions. This is evidenced by the t-count value of -0.177 and a significance 
value of 0.860 which is greater than 0.05. There is no significant effect of store 
atmosphere on consumer satisfaction in Polosanyk distributions. This is evidenced by 
the t-count value of 1.947 and a significance value of 0.299 greater than 0.05. There 
is a significant effect of price on consumer satisfaction in Polosanyk distributions. 
This is evidenced by the t-count value of 4.611 and a significance value of 0.000 
which is less than 0.05. There is a significant effect of product quality, service, 
store atmosphere and price on consumer satisfaction in Polosanyk distributions. 
This is evidenced by the t-count value of 11.992 and a significance value of 0.000 
which is less than 0.05. 
Keywords: Product quality, service quality, store atmosphere, price, satisfaction. 

 

 

PENDAHULUAN 

Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. Selain 
faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan 
konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang 
puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali 
produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul 
kembali dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi 
konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari 
volume penjualan perusahaan (Teresia, 2018). 

Salah satu faktor penting untuk dapat mempengaruhi tingkat kepuasan 
konsumen adalah memberikan kualitas produk yang baik. Jika kualitas produk yang 
diberikan kepada konsumen itu bagus maka hal ini akan mempengaruhi tingkat 
kepuasan konsumen. Hal ini diperkuat oleh pernyataan (Haizer dan Render, 2012) 
kualitas produk adalah keseluruhan fitur dan karakteristik produk yang mampu 
memuaskan kebutuhan yang terlihat maupun tidak terlihat. Sedangkan menurut 
(Kotler Phillip, 2012) kualitas produk adalah karakteristik produk yang bergantung 
pada kemampuannya untuk memuaskan pelanggan yang dinyatakan atau 
diimplementasikan. Jika sebuah perusahaan mampu menciptakan produk dengan 
kualitas yang baik, diharapkan perusahaan mampu mencapai harapan para 
konsumennya. Akhirnya perusahaan mampu menciptakan nilai yang maksimal atas 
produk yang dihasilkan sehingga dapat menciptakan kepuasan konsumen. 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan bagi pelanggan adalah kualitas 
pelayanan dan nilai pelangggan. Kualitas pelayanan adalah manfaat dari aktifitas 
dan kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Pelayanan yang sangat baik 
mempengaruhi banyaknya jumlah pelanggan dalam suatu perusahaan. Dapat 
dikatakan bahwa faktor pelayanan pelanggan merupakan salah satu ujung tombak 
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perusahaan dalam meraih sukses menjual produknya. Kualitas tinggi berdampak 
pada kinerja basis superior, kualitas yang tinggi menimbulkan tingkat kepuasan 
yang tinggi pula. lebih lanjut, kualitas layanan berkontribusi signifikan bagi 
pengembang difrensiasi, positioning dan strategi bagi setiap organisasi pemasaran 
(Fandy, 2016). 

Menurut Levy & Weitz dalam (Putri, 2014) store atmosphere atau suasana toko 
bertujuan untuk menarik perhatian konsumen untuk berkunjung, memudahkan 
mereka untuk mencari barang yang dibutuhkan, mempertahankan mereka untuk 
berlama-lama berada di dalam toko, memotivasi mereka untuk membuat 
perencanaan secara mendadak, mempengaruhi mereka untuk melakukan 
pembelian, dan memberikan kepuasan dalam berbelanja (Nurdiansyah, 2016). Hasil 
penelitian yang dilakukan menunjukkan secara keseluruhan variabel kualitas 
pelayanan, harga dan atmosfer toko berpengaruh secara bersamasama terhadap 
variabel kepuasan pelanggan. 

Keunggulan-keunggulan dari suatu produk dan pemberian harga yang 
terjangkau dapat diketahui oleh konsumen dan bisa membuat mereka tertarik untuk 
mencoba dan kemudian akan mengambil keputusan untuk membeli suatu produk 
melalui adanya promosi. Adanya promosi bisa membuat konsumen yang semula 
tidak tertarik terhadap suatu produk bisa berubah fikiran dan menjadi tertarik 
pada produk tersebut (Koto, 2017). Melalui promosi, industri penjualan pakaian 
dapat memberikan informasi berkaitan dengan kualitas produk dan harga produk. 

Distro merupakan singkatan dari distribution store atau distribution outlet 
adalah jenis toko yang menjual pakaian atau aksesoris yang ditiitpkan oleh 
pembuat atau produksi sendiri. Biasanya Distro banyak menyediakan produk yang 
hanya ada satu atau dua produk yang sama. Distro biasanya adalah produk-
produk yang jumlahnya terbatas. Artinya produk yang dijual adalah produk yang 
bukan diproduksi secara massal. Distro polosanyk merupakan salah satu outlet 
yang banyak dikenal dan diminati oleh kalanga muda. Data penjualan Distro 
Polosanyk beberapa tahun terakhir memiliki ketidakstabulan dapat dilihat tabel 1.1: 

Tabel 1.1 

Penjualan Distro Polosanyk Tahun 2019-2021 

No. Tahun Jumlah 
Transaksi 

Produk 
Terjual 

Nilai Transaksi 

1. 2019 6.584 14.414 Rp 1.156.835.990 
2. 2020 4.824 11.266 Rp 673.522.500 
3. 2021 2.845 5.968 Rp 378.480.900 

Tabel 1.1 menunjukkan penjualan Distro Polosanyk pda tahun 2020 dan 2021 
mengalami penurunan dibandingkan tahun 2019. Penurunan pendapatan penjualan 
ekonomi disebabkan karena adanya pembatasan sosial berskala besar dalam 
melakukan aktivitas dan kegiatan di luar rumah sehingga terjadi penurunan daya beli 
masyarakat dalam pembeli produk yang bukan produk kebutuhan pokok 
masyarakat yang mengakibatkan peristiwa penurunan laju pertumbuhan ekonomi. 
Dampak pada kondisi tersebut dialami oleh para pelaku usaha bisnis ekonomi. Pelaku 
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usaha bisnis ekonomi yang ikut terkena dampak penurunan ekonomi masa pandemi 
salah satunya adalah pelaku usaha bisnis ekonomi yaitu Distro Pololosanyk. 

Berdasarkan fenomena-fenomena yang telah dipaparkan yang menjadi dasar 
pertimbangan untuk dilakukannya penelitian yang berkaitan dengan “Faktor faktor 
yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen dalam Pembelian di Distro Polosanyk”. 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi permasalahan yaitu adanya 
penurunan penjualan produk, diduga penurunan terjadi karena yang disebabkan 
karena kurangnya faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen Distro 
Polosanyk, kualitas produk, kualitas pelayanan, suasana toko dan harga.  

Pertanyaan penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas produk mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam 
pembelian di Distro Polosanyk? 

2. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam 
pembelian di Distro Polosanyk? 

3. Apakah suasana toko mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam 
pembelian di Distro Polosanyk? 

4. Apakah harga mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam pembelian di 
Distro Polosanyk? 

5. Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, suasana toko dan harga 
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam pembelian di Distro 
Polosanyk? 

Tujuan Penelitian ini dilakukan adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap tingkat kepuasan konsumen 
dalam pembelian di Distro Polosanyk. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan 
konsumen dalam pembelian di Distro Polosanyk. 

3. Untuk mengetahui pengaruh suasana toko terhadap tingkat kepuasan 
konsumen dalam pembelian di Distro Polosanyk. 

4. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap tingkat kepuasan konsumen dalam 
pembelian di Distro Polosanyk. 

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, suasana toko 
dan harga terhadap tingkat kepuasan konsumen dalam pembelian di Distro 
Polosanyk. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Landasan Teori 

Kepuasan Konsumen 

Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin “satis” (artinya 
cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Secara sederhana 
kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 
sesuatu memadai. Konsep kepuasan pelanggan masih bersifat abstrak, meski 
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demikian kepuasan pelanggan menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik 
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis (Fandy, 
2016). 

Menurut (Alfiani, 2016) kepuasan adalah kesesuaian harapan atau hal yang 
dirasakan oleh pelanggan dengan perlakuan yang diterimanya ketika meminta 
layanan dari suatu lembaga. Ini berarti kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
kinerja pegawai dalam memberikan layanan. Hal ini tentu berpengaruh terhadap 
eksistensi lembaga tersebut di mata pelanggannya. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan puas atau perasaan tidak puas yang 
dirasakan oleh konsumen setelah mengkonsumsi produk atau jasa yang diberikan 
perusahaan (Fandy, 2016). 

Kualitas Produk 

Menurut (Tantri, 2013) kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik 
suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan maupun tersirat. Pelanggan memiliki kebutuhan dan 
pengharapan tertentu. Perusahaan yang dapat memuaskan sebagian besar 
kebutuhan pelanggan hampir sepanjang waktu adalah perusahaan berkualitas. 

Sedangkan produk merupakan bentuk penawaran organisasi jasa yang 
ditujukan untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemuasan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan. Dalam konteks ini, produk bisa berupa apa saja (baik yang 
berwujud fisik maupun tidak) yang dapat ditawarkan kepada pelanggan potensial 
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan tertentu (Fandy, 2016). Produk ialah 
keseluruhan konsep objek atau proses yang memberikan sejumlah nilai kepada 
konsumen, konsumen tidak hanya membeli fisik dari produk saja tetapi membeli 
manfaat dan nilai dari produk tersebut yang disebut “the offer”. Yaitu manfaat yang 
ditawarkan oleh produk tersebut. 

(Kotler, 2012) berpendapat kualitas produk adalah “the ability of a product to 
perform its functions, it includes the product’s overall durability, reliability, precision, 
ease of operation and repair, and other valued attributes”. Yang artinya 
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk 
keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan 
reparasi produk juga atribut produk lainnya. Pada masa lampau, kualitas suatu 
barang tidak menjadi suatu masalah yang penting karena pada waktu itu kebutuhan 
manusia akan barang-barang masih terbatas dan sederhana, tidak begitu kompleks 
seperti sekarang ini, yang terpenting adalah memperoleh dulu barang yang 
dibutuhkannya 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan atau Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan 
antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. 
Service Quality dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan 
atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang 
mereka harapkan. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius 
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oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki perusahaan 
(Fandy, 2016). 

(Supranto, 2011) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan: Qualiry is 
the extent to which products meet the requirements of people who use them. 
Artinya, suatu produk dikatakan berkualitas bagi seseorang jika produk tersebut 
dapat memenuhi kebutuhannya. 

Menurut Philip Kotler terdapat lima unsur dalam kualitas pelayanan yaitu 1) 
Kepercayaan atau kehandalan (Reliability): kemampuan untuk melaksanakan 
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya, 2) Daya tanggap 
(Responsiveness): kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa 
dengan cepat atau ketanggapan, 3) Keyakinan (Assurance): pengetahuan dan 
kesopanan staf administrasi serta kemampuan mereka untuk menimbulkan 
kepercayaan dan keyakinan, 4) Empati (Empathy): syarat untuk peduli, memberi 
perhatian pribadi bagi pelanggan, 5) Berwujud (Tangibles): penampilan fasilitas fisik, 

peralatan, personel dan media komunikasi (Supranto, 2011). 

Suasana Toko 

Suasana toko adalah suasana terencana yang sesuai dengan pasar 
sasarannya dan yang dapat menarik konsumen untuk membeli (Kaneli, 2017). 
Menurut (Berman dan Evans, 2010) dalam (Putri, 2014) Atmosphere refers to the 
store’s physical characteristics that are used to develop an image and to draw 
customers, yang berarti suasana cafe merupakan karakteristik fisik yang digunakan 
untuk membangun kesan dan untuk menarik pelanggan.  

Menurut Gilbert dalam (Thaib et al., 2020) menjelaskan bahwa “suasana toko 
merupakan suatu kombinasi atau gabungan dari pesan secara fisik yang telah 
direncanakan”. Suasana toko dapat digambarkan sebagai perubahan terhadap 
perancangan lingkungan pembelian yang menghasilkan efek emosional khusus 
yang dapat menyebabkan konsumen melakukan tindakan pembelian. Suatu toko 
harus membentuk suasana terencana yang sesuai dengan pasar sasarannya dan 
dapat menarik konsumen untuk membeli di toko tersebut, sedangkan menurut 
Lamb, et, al dalam kutipan bahwa, suasana “merupakan kesan keseluruhan yang 
disampaikan oleh tata letak fisik toko, dekorasi, dan lingkungan sekitarnya”. 

Menurut (Berman dan Evans, 2010) yang dikutip oleh (Thaib et al., 2020), 
membagi elemen-elemen suasana toko ke dalam 4 elemen, yaitu : 
a. “Exterior (bagian depan toko). Bagian depan toko adalah bagian yang termuka. 

Maka ia hendaknya memberikan kesan yang menarik. Dengan mencerminkan 
kemantapan dan kekokohan, maka bagian depan dan bagian luar ini dapat 
menciptakan kepercayaan dan goodwill. 

b. General interior. Berbagai motif konsumen memasuki toko, hendaknya 
memperoleh kesan yang menyenangkan. Kesan ini dapat diciptakan misalnya 
dengan warna dinding toko yang menarik, musik yang diperdengarkan, serta 
aroma/bau dan udara di dalam toko. 

c. Store layout (tata letak). Merupakan rencana untuk menentukan lokasi tertentu 
dan pengaturan dari Jalan/gang di dalam toko yang cukup lebar dan 
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memudahkan orang untuk berlalu-lalang, serta fasilitas toko lainnya agar membuat 
nyaman konsumen. 

d. Interior display. Sangat menentukan bagi suasana toko karena memberikan 
informasi kepada konsumen. Tujuan utamanya adalah untuk meningkatkan 
penjualan dan laba bagi toko” 

Harga 

Keputusan bauran harga berkenan dengan kebijakan strategik dan taktikal, 
seperti tingkat harga, struktur diskon, syarat pembayaran, dan tingkan diskriminasi 
harga di antara berbagai kelompok pelanggan. Menurut (Hariadi, 2013) harga adalah 
jumlah uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang dibutuhkan untuk 
memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang menyertainya. 

Sedangkan menurut (Lupiyoadi, Rambat dan Hamdani, 2011) strategi 
penentuan harga sangat signifikan dalam pemberian nilai kepada konsumen dan 
mempengaruhi citra produk, dan keputusan konsumen untuk membeli. Penentuan 
harga juga berhubungan dengan pendapatan dan turut mempengaruhi permintaan 
saluran pemasaran. Keputusan dalam penentuan harga harus konsisten dengan 
strategi pemasaran secara keseluruhan. 

Menurut (Kotler, 2018) dalam menetapkan harga suatu produk atau jasa suatu 
perusahaan dapat dilandasi oleh faktor- faktor berikut: 

a. Penetapan Harga Berdasarkan Nilai 
b. Penetapan Harga Berdasarkan Biaya 
c. Pertimbangan Internal dan Eksternal Lainnya 

Penelitian Terdahulu 

1. (Kaneli, 2017) meneliti tentang “Pengaruh Store Atmosphere Dan Store 
Location Terhadap Kepuasan Konsumen”. 
Sampel dalam penelitian ini diambil sebanyak 100 responden dan teknik yang 
digunakan pendekatan Incidental Sampling. Data dalam penelitian ini 
menggunakan metode survey melalui kuisioner yang diisi oleh konsumen. 
Data diperoleh dengan menggunakan regresi berganda analisis. 
Hasil penelitian menunjukkan variabel Store Atmosphere memiliki pengaruh 
positif dan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Texas Chicken 
Plaza Citra Pekanbaru. Dan Variabel Store Locatin berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Texas Chicken Plaza Citra 
Pekanbaru. Kemudian secara bersamaan Store Atmosphere dan Store Locatin 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Texas 
Chicken Plaza Citra Pekanbaru. 

2. (Rahmawati, 2020) meneliti tentang “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 
Kepuasan Pelanggan di Rumah Makan Pecak Bandeng Sawah Luhur”. 
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode survei, dengan jumlah 
sampel sebesar 130 orang yang merupakan pelanggan Rumah Makan Pecak 
Bandeng Sawah Luhur. Pengumpulan data menggunakan non probability 
sampling dengan Teknik pendekatan convinienche sampling. Data dikumpulkan 
dengan angket, dan dianalisis dengan SPSS versi 23. 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, (2) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, (3) kulitas produk dan kualitas pelayanan 
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. (Mimi, 2018) meneliti Tentang “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 
Konsumen Apartemen Mediterania Garden Residence di Jakarta Bara”. 
Variabel independen dibatasi pada kualitas pelayanan, fasilitas, lokasi dan harga, 
sementara variabel dependent adalah kepuasan konsumen. Penelitian dilakukan di 
Apartemen Mediterania Garden Residence-1, Jakarta Barat. Metode 
pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 
responden yang merupakan penghuni dari apartemen tersebut. Teknik 
pengambilan sampel dengan probability sampling. 
Dengan menggunakan teknik analisis linier berganda dan penggunaan perangkat 
lunak SPSS untuk pengolahan data, hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa 
kualitas pelayanan, fasilitas, lokasi dan harga berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap variabel kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan mempengaruhi 
kepuasan konsumen sebesar 0.409. Besarnya pengaruh variabel Fasilitas 
terhadap variabel kepuasan konsumen adalah sebesar 0.223, sementara 
pengaruh yang diberikan oleh variabel lokasi terhadap variabel kepuasan 
konsumen diperoleh sebesar 0.175. Variabel harga memberikan pengaruh 
sebesar 0.248 terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan 
faktor yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Kerangka Penelitian 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konsep Penelitian 

Hipotesis Penelitian 

H1 : Ada pengaruh kualitas produk terhadap tingkat kepuasan konsumen.  
H2 : Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen 
H3 : Ada pengaruh suasana toko terhadap tingkat kepuasan konsumen. 
H4 : Ada pengaruh harga terhadap tingkat kepuasan konsumen. 
H5 : Ada pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, suasana toko dan harga 

terhadap tingkat kepuasan konsumen. 
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METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif. 
Menurut (Sugiyono, 2014) jenis penelitian deskriptif kuantitatif yaitu mengamati 
sumber penelitian untuk melihat langsung gambaran atau deskripsi tentang 
keadaan masalahnya secara obyektif, kemudian menganalisa masalah tersebut 
dengan apa adanya, dengan pendekatan kuantitatif menggunakan angka untuk 
membuktikan hipotesis pengaruh faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 
konsumen dalam pembelian di Polosanyk. 

Variabel Penelitian 

1. Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu : 
1) Variabel Independen 

Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 
sebab perubahannya atau timbulnya variabel terikat (Sugiyono, 2010). Variabel 
independen dalam penelitian ini adalah Kualitas produk (X1), Kualitas 
Pelayanan (X2), Suasana Toko (X3), aharga (X4). 

2) Variabel Dependen 
Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, 
karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2010). Variabel dependen (Y) dalam 
penelitian ini adalah kepuasan konsumen. 

2. Definisi Operasional Variabel. 

Adapun definisi operasional dalam penelitian ini adalah: 
1) Kepuasan (Variabel Terikat) 

Kepuasan konsumen adalah perasaan puas atau perasaan tidak puas yang 
dirasakan oleh konsumen setelah mengkonsumsi produk atau jasa yang 
diberikan perusahaan maupun pelaku usaha. Kepuasan diukur berdasarkan 
Before sales satisfaction, Produk and price satisfaction, After sales satisfaction, 
Markerplace structure or performance satisfaction. 

2) Kualitas Produk (Variabel Bebas) 
Menurut Kotler dan Keller kualitas produk merupakan suatu produk untuk 
melakukan fungsi – fungsinya. Kualitas produk dapat diukur melalui daya 
tahan, kehandalan, ketelitian yang dihasilkan atribut lain yang berharga pada 
produk secara keseluruhan. 

3) Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah segala karakteristik yang berhubungan dengan kinerja 
yang diberikan karyawan kepada konsumen. Dalam kualitas pelayanan dapat 
diukur berdasarkan reliabilitas, responsivitas, empati dan bukti fisik (Fandy, 2016). 

4) Suasana toko 
Suasana toko dapat digambarkan sebagai perubahan terhadap perancangan 
lingkungan pembelian yang menghasilkan efek emosional khusus yang dapat 
menyebabkan konsumen melakukan tindakan pembelian. Dimensi suasana toko 
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adalah Exterior (bagian depan toko), general interior, store layout (tata letak), 
interior display. 

5) Harga 
Harga adalah persepsi konsumen atas pengorbanan yang dikeluarkan untuk 
menikmati suatu produk. Variabel ini dapat diukur melalui indikator 
keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing 
harga dengan competitor sejenis, diskon harga dan promosi (Kotler, 2018). 

Metode Pengukuran Variabel. 

Kuesioner faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam 
pembelian di Distro Polosanyk diukur dengan skala likert. 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Distro Polosanyk pada 
bulan Januari dan Februari 2022 sebanyak 417 orang. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling 
karena peneliti menyebarkan angket/kuesioner kepada setiap konsumen Distro 
Polosanyk yang datang.  

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut. Apabila peneliti melakukan penelitian terhadap populasi yang 
besar, sementara peneliti ingin meneliti tentang populasi tersebut dan peneliti 
memiliki keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti menggunakan teknik 
pengambilan sampel, sehingga generalisasi kepada populasi yang diteliti 
(Sugiyono, 2010). Maknanya sampel yang diambil dapat mewakili atau representatif 
bagi populasi tersebut. 

Adapun besar atau jumlah sampel dihitung dengan mengunakan rumus 
slovin sebagai berikut: 

n=N/Ne2+1 

Keterangan: 

n : Ukuran sampel 

N  : Jumlah konsumen Distro Polosanyk 

e : persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel 
yang masih dapat ditolerir (0,01). 

Dengan demikian dapat dihitung jumlah sampel minimal yaitu : 

 
Jumlah sampel minimal dalam penelitian ini sebanyak 81 orang. 

Data dan Metode Pengumpulan Data 

1. Jenis Data 
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Penelitian ini menggunakan data primer. Data Primer merupakan data yang 
diperoleh langsung dari konsumen Distro Polosanyk berupa hasil jawaban responden 
atas kuesioner yang diajukan. 
2. Sumber Data dan Metode Pengumpulannya 

Penelitian ini menggunakan sumber data Internal yang merupakan sumber 
data yang diperoleh dari responden, pengumpulannya dengan kuesioner. Metode 
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang merupakan sumber data internal 
dari responden 

Metode Pengujian Instrumen 

Dalam penelitian ini metode pengujian instrument menggunakan uji validitas dan 
uji reliabilitas. 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis 
Deskriptif Karakteristik Responden, Uji asumsi klasik (Uji normalitas, Uji 
multikolinearitas, Uji Autokorelasi, dan Uji heteroskedastisitas), dan Uji Hipotesis 
(Analisis Regresi ganda, Koefisien determinasi (r2), Uji Signifikansi Simultan (Uji 
Statistik F), dan membuat persamaan regresi). 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Deskripsi Karekteristik Responden 

Obyek yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen Distro 
Polosanyk sebanyak 81 orang. Gambaran kondisi responden memberikan 
penjelasan tentang deskripsi responden berkenaan dengan jenis kelamin, pekerjaan 
dan usia. Deskripsi karakteristik responden dapat disajikan pada tabel berikut; 

Tabel 4.1. 

Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden di Distro Polosanyk 

Karateristik Responden f % 

Jenis Kelamin:   
Laki-laki 61 75,3 
Perempuan 20 24,7 
Umur :   
17-20 Tahun 10 12,3 
21-30 Tahun 54 66,7 
31-40 Tahun 9 11,1 
41-50 Tahun 6 7,4 
>50 Tahun 2 2,5 
Pekerjaan:   
PNS 6 7,4 
Karyawan BUMN 1 1,2 
Karyawan Swasta 39 48,1 
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Ibu Rumah Tangga 4 4,9 
Mahasiswa 20 24,7 
Wiraswasta 11 13,6 

Total 81 100 
Sumber: data primer diolah 2022 

Tabel 4.1. menunjukkan bahwa karakteristik responden berdasarkan jenis 
kelamin mayoritas laki-laki sebanyak 61 orang (75,3%), sedangkan responden 
berjenis kelamin perempuan sejumlah 20 orang (24,7%). Karakteristik berdasarkan 
umur sebagian besar adalah usia 21-30 tahun sebanyak 54 orang (66,7%). 
Pekerjaan responden sebagian besar adalah karyawan swasta sebanyak 39 orang 
(48,1%). 

Deskriptif Variabel Penelitian 

Hasil analisis data penelitian untuk masing-masing variabel diuraikan dengan 
statistik deskriptif. Pertanyaan yang masing-masing variabel jawaban mempunyai 
skor sebagai berikut: a) skor 1 itu artinya sangat tidak setuju (STS), skor 2 artinya 
tidak setuju (TS), skor 3 artinya netral (N), dan skor 4 artinya setuju (S) dan skor 5 
sangat setuju (SS). Hasil analisis deskriptif variabel penelitian disajikan sebagai berikut 
ini: 

Tabel 4.2. 

Hasil Analisis Deskirptif 

Variabel Minimum Maximum Mean Std Dev 

Kualitas Produk (X1) 23,00 35,00 29,2346 3,07519 

Pelayanan (X2) 15,00 25,00 19,8519 2,87711 

Suasana Toko (X3) 13,00 20,00 16,5556 2,06155 

Harga (X4) 14,00 25,00 20,3210 2,59243 

Kepuasan (Y) 13,00 25,00 19,4074 2,75126 

Sumber: Data primer diolah 2022 
Berdasarkan Tabel 4.2 diketahui bahwa rata-rata total skor pada variabel 

kualitas produk sebesar 23,00 dan rata-rata total skor pada variabel pelayanan 
sebesar 19,8519. sedangkan rata-rata total skor pada variabel suasana toko sebesar 
16,5556, rata-rata total skor pada variabel harga sebesar 20,3210 dan rata-rata total 
skor variabel kepuasan sebesar 19,4074. 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tabel 4.3 

Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X1) 
No. Item R table R hitung Keterangan 

1 X1.1 0,220 0,740 Valid 
2 X1.2 0,220 0,698 Valid 
3 X1.3 0,220 0,747 Valid 
4 X1.4 0,220 0,652 Valid 



  

 
Irvan Yulian Hernandi  

Muhammad Awal Satrio Nugroho 

 

 
 

984 Jurnal Riset Akuntansi dan Bisnis Indonesia STIE Widya Wiwaha, Vol.3 No.3 (September 2023) 

5 X1.5 0,220 0,697 Valid 
6 X1.6 0,220 0,549 Valid 
7 X1.7 0,220 0,782 Valid 

Reliabilitas 0,801 Reliabel 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan nilai r hitung>r tabel maka dapat 

dikatakan bahwa 7 pertanyaan variabel kualitas produk dinyatakan valid karena 
memiliki nilai r hitung >r tabel (0,220). 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2) 
No. Item R table R hitung Keterangan 

1 X2.1 0,220 0,765 Valid 
2 X2.2 0,220 0,837 Valid 
3 X2.3 0,220 0,862 Valid 
4 X2.4 0,220 0,837 Valid 
5 X2.5 0,220 0,827 Valid 

Reliabilitas 0,883 Reliabel 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan nilai r hitung>r tabel maka dapat 

dikatakan bahwa 5 pertanyaan variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid karena 
memiliki nilai r hitung >r tabel (0,220). 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Suasana Toko (X3) 
No. Item R table R hitung Keterangan 

1 X3.1 0,220 0,836 Valid 
2 X3.2 0,220 0,805 Valid 
3 X3.3 0,220 0,738 Valid 
4 X3.4 0,220 0,692 Valid 

Reliabilitas 0,825 Reliabel 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan nilai r hitung>r tabel maka dapat 

dikatakan bahwa 4 pertanyaan variabel suasana took dinyakatakan valid karena 
memiliki nilai r hitung >r tabel (0,220). 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Harga (X4) 
No. Item R table R hitung Keterangan 

1 X4.1 0,220 0,778 Valid 
2 X4.2 0,220 0,844 Valid 
3 X4.3 0,220 0,784 Valid 
4 X4.4 0,220 0,819 Valid 
5 X4.5 0,220 0,790 Valid 

Reliabilitas 0,858 Reliabel 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan nilai r hitung>r tabel maka dapat 

dikatakan bahwa 5 pertanyaan variabel harga dinyakatakan valid karena memiliki nilai 
r hitung >r tabel (0,220). 
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Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y) 

No. Item R table R hitung Keterangan 

1 Y1.1 0,220 0,777 Valid 
2 Y2.2 0,220 0,669 Valid 
3 Y3.3 0,220 0,871 Valid 
4 Y4.4 0,220 0,870 Valid 
5 Y5.5 0,220 0,796 Valid 

Reliabilitas 0,847 Reliabel 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan nilai r hitung>r tabel maka dapat 

dikatakan bahwa 5 pertanyaan variabel kepuasan konsumen dinyatakan valid 
karena memiliki nilai r hitung >r tabel (0,220). 

Hasil Analisis Data 

a) Uji Asumsi Klasik 

Berikut merupakan hasil uji asumsi klasik yang dilakukan dengan bantuan 
program komputer SPSS 15.0 for windows. 

1) Uji Normalitas 

Uji normalitas yang dimaksud untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal atau tidak. juga dapat 
dilakukan menggunakan uji Kolmogorov Smirnov. Hasil penghitungan untuk semua 
variabel disajikan dalam tabel berikut ini: 

Tabel 4.8 Hasil Uji Normalitas 

Variabel KSZ Sig. Kesimpulan 

Unstandardized Residual 0,943 0,337 Normal 

Sumber: Data primer diolah 2022 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai Kolmogorov-Smirnov 

pada variabel penelitian dengan nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 sehingga 
dapat dikatakan berdistribusi normal. 

2) Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Model yang baik seharusnya 
tidak terjadi korelasi yang tinggi diantara variabel bebas. Hasil uji multikolinieritas 
dapat dilihat pada Tabel 4.9 sebagai berikut: 

Tabel 4.9 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Tolerance VIF Kesimpulan 

Kualitas Produk (X1) 0,232 4,313 No multikolinieritas 

Pelayanan (X2) 0,425 2,352 No multikolinieritas 
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Suasana Toko (X3) 0,399 2,509 No multikolinieritas 

Harga (X4) 0,424 2,359 No multikolinieritas 

Sumber: Data primer diolah 2022 
Hasil uji multikolineritas masing-masing variabel independen diperoleh 

Tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10 nilai maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
gejala multikolinearitas. 

3) Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi linier 
ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t- 1(sebelumnya). Autokorelasi dapat diukur dengan 
menggunakan Durbin Watson Test. Untuk menentukan apakah persamaan regresi 
linier terdapat autokorelasi atau tidak maka. Hasil analisis diketahui nilai Durbin-
Watson sebesar 2,074 yang berada di antara nilai du sebesar 1,7438 dan 4-du 
sebesar 2,2562 sehingga dikatakan dalam model tidak ada autokorelasi. 

4) Uji Heteroscedastistas 

Gejala heteroscedastisitas terjadi sebagai akibat ketidaksamaan data, terlalu 
bervariasinya data yang diteliti. Salah satu cara untuk mendeteksi kemungkinan 
terjadinya gejala tersebut adalah dengan menggunakan uji H0 : Tidak ada heteros p 
value > 0.05. H1 : Ada Heteros (p value < 0.05). Karena p value > 0.05, maka H0 
tidak ditolak, sehingga bisa disimpulkan model tidak ada hetereoskedastisitas di 
dalam model. 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Heteroscedastisitas 
Variabel Sig. Kesimpulan 

Kualitas Produk (X1) 0,001 Heteroscedastistas 
Pelayanan (X2) 0,446 No heteroscedastistas 
Suasana Toko (X3) 0,116 No heteroscedastistas 
Harga (X4) 0,110 No heteroscedastistas 

Sumber: Data primer diolah 2022 

b) Pengujian Hipotesis 

1) Uji t 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda menggunakan bantuan 
program komputer yang diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 4.11. 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda (Uji t) 
Variabel Koefisien t Sig. t 

Kualitas Produk (X1) → Kepuasan Konsumen 0,328 2,778 0,007 
Pelayanan (X2) → Kepuasan Konsumen -0,016 -0,177 0,860 
Suasana Toko (X3) → Kepuasan Konsumen 0,141 1,047 0,299 
Harga (X4) → Kepuasan Konsumen 0,477 4,611 0,000 
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Kualitas Produk pelayanan, suasana toko, harga 
(X5) → Kepuasan Konsumen 2,723 11,992 0,000 

Konstanta 2,869 
Sumber: Data primer diolah 2022 

Terdapat pengaruh signifikan kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 
konsumen Distro Polosanyk. Sedangkan kualitas pelayanan dan suasana toko 
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Distro Polosanyk. 
Faktor yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen adalah harga dan 
dilanjutkan dengan kualitas produk. 

Model persamaan regresi yang dapat dituliskan dari hasil tersebut dalam bentuk 
persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = (2,869) + 0,328X1 + -0,016X2 + 0,141X3 + 0,477X4 + 2,723X5 

Persamaan regeresi tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a) Dalam penelitian ini nilai konstanta sebesar 2,869 artinya jika variabel kualitas 
produk, pelayanan, suasana toko, harga nilainya 0 maka kepuasan pelanggan U. 
Nilai Konstantanya sebesar 2,869. 

b) Koefisien regresi variabel kualitas produk sebesar 0,328 artinya setiap terjadi 
peningkatan kualitas produk maka sebesar 1% berdampak pada peningkatan 
kepuasan konsumen sebesar 32,8%. 

c) Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar -0,016 artinya setiap 
terjadi peningkatan kualitas pelayanan maka sebesar 1% berdampak pada 
penurunan kepuasan konsumen sebesar -0,16%. 

d) Koefisien regresi variabel suasana toko sebesar 0,141 artinya setiap terjadi 
peningkatan suasana toko maka sebesar 1% berdampak pada peningkatan 
kepuasan konsumen sebesar 14,1%. 

e) Koefisien regresi variabel harga sebesar 0,477 artinya setiap terjadi 
peningkatan harga maka sebesar 1% berdampak pada peningkatan kepuasan 
konsumen sebesar 47,7%. 

f) Koefisien regresi variabel kualitas Produk pelayanan, suasana toko, harga 
sebesar 2,723 artinya setiap terjadi peningkatan variabel kualitas Produk 
pelayanan, suasana toko, harga maka sebesar 1% berdampak pada 
peningkatan kepuasan konsumen sebesar 272,3%. 

2) Uji F 

Tabel 4.12. Hasil Uji F 

Variabel F Sig. 

Kualitas produk, pelayanan, suasana toko, harga 
→ Kepuasan 42,947 0,000 

R Square 0,693 
Sumber: Data primer diolah 2022 

Nilai F hitung sebesar 22,389 yang berarti F hitung lebih besar dari pada F 
tabel (2,71) maka keputusannya menolak H 0 dan menerima Ha . dengan demikian 
secara simultan variable independen kualitas produk, kualitas pelayanan, suasana 
toko dan harga signifkan mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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Dari hasil pengujian diatas diperoleh koefisien determinasi hasil pengujian 

tersebut diperoleh nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,693 yang menunjukkan 
bahwa sebesar 69,3% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas produk, 
kualitas pelayanan, suasana toko dan harga sedangkan sisanya sebesar 0,307 
yang menunjukkan sebesar 30,7% dipengaruhi oleh faktor lain diluar model. 

Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen 

Hasil uji regresi antara kualitas produk (X1) dengan kepuasan konsumen (Y) 
dengan nilai signifikansi sebesar 0,007 (< 0,05) menunjukkan bahwa ada pengaruh 
antara kualitas produk terhadap tingkat kepuasan konsumen Distro Polosanyk. 

Menurut (Tantri, 2013) kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik 
suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan maupun tersirat. Pelanggan memiliki kebutuhan dan 
pengharapan tertentu. Perusahaan yang dapat memuaskan sebagian besar 
kebutuhan pelanggan hampir sepanjang waktu adalah perusahaan berkualitas. 

Hasil penelitian tersebut sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 
(Ibrahim dan Thawil, 2019) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
signifikan pada kepuasan pelanggan. Hasil penelitian tersebut juga sesuai dengan 
penelitian yang telah dilakukan oleh (Haryanto, 2013); (Sembiring, 2014); (Putro, 
2014). Hasil penelitian tersebut juga besesuaian dengan hasil penelitian yang telah 
dilakukan oleh (Saputra, 2019) yang menunjukkan bahwa kualitas produk 
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen 

Hasil uji regresi antara kualitas pelayanan (X2) dengan kepuasan konsumen (Y) 
dengan nilai signifikansi sebesar 0,860 (>0,05) menunjukkan bahwa tidak ada 
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen Distro 
Polosanyk. Hasil penelitian ini tidak konsisten dengan teori yang dikemukakan oleh 
Barnes (Ronasih & Widhiastuti, 2021) yang menyatakan memberikan pelayanan 
yang luar biasa adalah salah satu cara perusahaan untuk membuatnya disayangi 
oleh konsumen. Setelah melakukan pembelian. 

Menurut Parasuraman dkk (Lupiyoadi, Rambat dan Hamdani, 2011) kualitas 
pelayanan memiliki lima aspek penting untuk diukur yaitu berwujud, kehandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati. Meski memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
konsumen, penelitian yang dilakukan (Appalayya Meesala and Justin Paul, 2018) 
menemukan bahwa hanya 2 dari 5 aspek kualitas pelayanan yaitu keandalan dan 
daya tanggap berdampak pada kepuasan. 

3. Pengaruh Suasana Toko terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen 

Hasil uji regresi antara suasana toko (X3) dengan kepuasan konsumen (Y) 
dengan nilai signifikansi sebesar 0,299 (>0,05) menunjukkan bahwa tidak ada 
pengaruh antara suasana toko terhadap tingkat kepuasan konsumen Distro 
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Polosanyk. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh (Thaib et al., 2020) yang 
menunjukkan bahwa suasana toko mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Untuk dapat menciptakan suasana yang menyenangkan, maka perlu diciptakan 
suasana toko yang baik. Karakteristik fisik dan pengaruh yang mengelilingi suatu 
bisnis ritel lah yang dapat menimbulkan citra dalam usaha untuk menarik konsumen, 
contohnya kita harus menciptakan pencahayaan dan penataan yang menarik untuk 
menciptakan suasana yang pas untuk pengunjung toko kita. Suasana toko tidak 
hanya dapat memberikan suasana lingkungan pembelian yang menyenangkan saja, 
tetapi juga dapat memberikan nilai tambah terhadap produk yang dijual. Selain itu, 
suasana toko juga akan menentukan citra toko itu sendiri. Citra toko yang baik dapat 
menjamin kelangsungan hidup perusahaan untuk bertahan terhadap persaingan 
dalam membentuk pelanggan yang loyal. Suasana toko sebagai salah satu sarana 
komunikasi yang dapat berakibat positif dan menguntungkan dibuat semenarik 
mungkin. Tetapi sebaliknya mungkin juga dapat menghambat proses pembelian. 
Suatu proses pemasaran yang dilakukanya adalah ritel dan bertujuan untuk 
menciptakan kenyamanan bagi konsumen. Minimal konsumen akan merasa betah 
saat berada di toko tersebut dan hal ini akan membuat konsumen untuk memutuskan 
pembelian di toko tersebut. Suasana dalam toko yang menciptakan perasaan 
tertentu dalam diri pelanggan yang ditimbulkan dari penggunaan unsur-unsur desain 
interior, pengaturan cahaya, tata suara, sistem pengaturan udara dan pelayanan 
(Rahmayanti & Sujatna, 2020). 

4. Pengaruh Harga terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen 

Hasil uji regresi antara harga (X4) dengan kepuasan konsumen (Y) dengan 
nilai signifikansi sebesar 0,000 (<0,05) menunjukkan bahwa ada pengaruh antara 
harga terhadap tingkat kepuasan konsumen Distro Polosanyk. Hasil penelitian ini 
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Mimi, 2018) yang menunjukkan 
bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Harga rendah dan harga tinggi akan dipersepsikan secara berbeda pada tiap 
konsumen. Bagi konsumen yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber 
kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for money yang 
tinggi (Ronasih & Widhiastuti, 2021). Namun beberapa konsumen juga tidak 
mempermasalahkan harga mahal apabila apa yang didapatkan sesuai dengan 
harga yang telah dibayarkan. (Savitri & Wardana, 2018) mendukung dengan 
penelitiannya yang menemukan bahwa tingkat harga yang relatif mempunyai skor 
tertinggi. Artinya, konsumen menganggap perusahaan memiliki harga yang relatif 
sesuai dengan yang didapatkan oleh konsumennya. 

5. Pengaruh Kualitas Produk, Pelayanan, Suasana Toko dan Harga terhadap 

Tingkat Kepuasan Konsumen 

Hasil uji regresi antara kualitas produk, pelayanan, suasana toko dan harga 
(X5) dengan kepuasan konsumen (Y) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (<0,05) 
menunjukkan bahwa antara kualitas produk, pelayanan, suasana toko dan harga 
terhadap tingkat kepuasan konsumen Distro Polosanyk. Penelitian (Haryanto, 2013) 
secara simultan menunjukan bahwa variabel Strategi promosi (X1), Kualitas Produk 
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(X2) dan Kualitas Layanan (X3) mempunyai hubungan yang positif dan searah 
dengan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) serta mempunyai hubungan yang sangat 
erat dengan koefisien korelasi sebesar 64 %. 

Menurut (Alfiani, 2016) kepuasan adalah kesesuaian harapan atau hal yang 
dirasakan oleh pelanggan dengan perlakuan yang diterimanya ketika meminta 
layanan dari suatu lembaga. Ini berarti kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
kinerja pegawai dalam memberikan layanan. Hal ini tentu berpengaruh terhadap 
eksistensi lembaga tersebut di mata pelanggannya. 

Ketika pembelian yang dilakukan konsumen menghasilkan pemenuhan atas 
kebutuhan dan harapan, maka akan tercipta kepuasan konsumen. Kpuasan 
konsumen adalah “tingkat perasaan seseorang yang timbul setelah membandingkan 
kinerja produk yang diterima dengan harapannya”. Apabila kinerja yang diterima 
lebih rendah dari yang diharapkan, maka konsumen akan merasa tidak puas. 
Sebaliknya, apabila kinerja yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka 
konsumen akan merasa puas. Konsumen akan merasa sangat puas apabila kinerja 
yang diterima melebihi harapannya. Harapan terbentuk oleh pengalaman pembelian, 
pengalaman teman, pengalaman pasar, dan apa yang dapat diberikan oleh pesaing. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

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

1. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
di Distro Polosanyk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 2,778 dan 
nilai signifikansi 0,007 lebih kecil dari 0,05. 

2. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen di Distro Polosanyk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar -
0,177 dan nilai signifikansi 0,860 lebih besar dari 0,05. 

3. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan suasana toko terhadap kepuasan 
konsumen di Distro Polosanyk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 
1,947 dan nilai signifikansi 0,299 lebih besar dari 0,05. Berdasarkan hasil analisis 
deskriptif diketahui bahwa mayoritas responden laki-laki sehingga suasana toko 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen karena laki-laki cenderung 
melihat kualitas produk. 

4. Terdapat pengaruh yang signifikan harga terhadap kepuasan konsumen di Distro 
Polosanyk. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 4,611 dan nilai 
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

5. Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas produk, pelayanan, suasana toko dan 
harga terhadap kepuasan konsumen di Distro Polosanyk. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai t hitung sebesar 11,992 dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 
0,05. 
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Saran 

Berdasarkan hasil analisis yang dijelaskan pada kesimpulan di atas, adapun 
saran yang dapat diberikan untuk kebaikan pelayanan dimasa yang akan datang 
yaitu: 

1. Peningkatan kualitas produk seperti manfaat produk, fungsi produk harus lebih 
konsisten sedangkan untuk kualitas pelayanan Distro Polosanyk lebih 
ditingkatkan kembali seperti keramah tamahan karyawan dalam melayani 
setiap konsumen yang datang selain keramahtamahan pelayanan yang cepat 
juga harus lebih di tingkatkan kembali agar konsumen tidak pindah ke Distro yang 
lain. 

2. Untuk kenaikan harga produk Distro lebih dipertimbangkan kembali karena 
dengan kenaikan harga yang terus meningkat konsumen akan berpindah tempat 
Distro yang lebih terjangkau. 
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