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Abstract 

This research is based on CV. R Bagas Madiun is one of the companies in the Saradan sub-district which is engaged in 
porang breeding. There is a problem with the company, namely the quality of service, location and product quality provided 
by the company which is considered insufficient to create customer satisfaction. So that the company CV. R Bagas Madiun 
can increase customer satisfaction, the company owner must pay attention to the factors that affect customer satisfaction. 
The purpose of this study was to determine the effect of service quality, location and product quality on consumer 
satisfaction CV. R Bagas Madiun either partially or simultaneously. The sample used in this study, 40 consumers were 
analyzed using the classical assumption test method, multiple linear analysis, coefficient of determination and hypothesis 
testing with SPSS 21 software. The conclusion of this study is that service quality has a significant effect on customer 
satisfaction, location has a significant effect on satisfaction consumers, product quality has a significant effect on customer 
satisfaction, service quality, location and product quality simultaneously significantly influence consumer satisfaction CV. R 
Bagas Madiun. 
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Abstrak 

Penelitian ini dilatarbelakangi pada CV. R Bagas Madiun yaitu salah satu perusahaan di wilayah kecamatan saradan yang 
bergerak dalam pembibitan porang. Terdapat masalah pada perusahaan yaitu dengan adanya kualitas pelayanan,lokasi 
serta kualitas produk yang diberikan oleh perusahaan yang dinilai masih kurang untuk menciptakan kepuasan konsumen. 
Agar perusahaan CV. R Bagas Madiun dapat meningkatkan kepuasan konsumennya maka pihak pemilik perusahaan harus 
memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan, lokasi dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen CV. R Bagas Madiun baik secara 
parsial maupun simultan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 40 konsumen dianalisis menggunakan metode 
uji asumsi klasik, analisis linier berganda,koefisien determinasi dan uji hipotesis dengan software SPSS 21. Kesimpulan dari 
penelitian ini yaitu kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, lokasi berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen,kualitas produk berepengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
konsumen, kualitas pelayanan, lokasi dan kualitas produk secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan konsumen CV. R Bagas Madiun. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Lokasi, Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen 
 
 

PENDAHULUAN 

Tanaman Porang adalah tanaman yang bisa hidup di hutan tropis. Tanaman ini juga bisa hidup di 

dataran rendah seperti diantara tegakan pohon dihutan seperti pohon jati dan pohon sono. Tanaman tersebut 

kini mempunyai prospek yang menjanjikan karena memiliki nilai ekonomi yang bisa di budidayakan. Seperti yang 

dikutip Jatim Antara News (2021), Porang diekspor dalam bentuk olahan chips (irisan tipis) kering, yang 

harganya sekitar Rp. 55.000 per kilogram. Selain itu juga dalam bentuk tepung porang yang nilai jualnya bisa 

mencapai Rp. 150.000 per kilogram. Jadi artinya jika pengolahan porang semakin baik maka juga akan 

bepengaruh dengan pendapatan yang lebih tinggi. Selain itu, budidaya porang dapat dikatakan cukup 

menjanjikan. Dari tahun 2016 hingga 2021, budidaya tanaman porang di kabupaten madiun terus mengalami 

peningkatan, Sesuai data pada 2016 di Kabupaten Madiun hanya terdapat 1.484 hektare lahan porang. Setahun 
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kemudian bertambah menjadi 1.536 hektare dan pada 2018 mencapai 1.568 hektare. Pada 2019 luas lahan 

porang mengalami lonjakan drastis menjadi 3.465 hektare. Kemudian, tahun 2020 bertambah menjadi seluas 

5.263 hektare. Jadi dapat disimpulkan bahwa perkembangan tanaman porang di Indonesia khususnya wilayah 

jawa timur setiap tahunnya mengalami peningkatan. 

Budidaya porang yang sangat berpotensi bagi masyarakat kabupaten madiun sebagai salah satu 

sumber penghasilan bagi sebagian masyarakat kabupaten Madiun, mengakibatkan banyak masyarakat yang 

berlomba untuk budidaya porang. Banyaknya pilihan pengusaha bibit tanaman porang di daerah Madiun akan 

memudahkan konsumen untuk berpindah dari satu tempat ke tempat yang lainnya yang menurutnya lebih baik. 

Dari berbagai macam persaingan yang ada pemilik usaha harus mampu memuaskan konsumen dari setiap hal 

yang ada dalam produknya termasuk kualitas produk, kualitas pelayanan serta lokasi yang dipilih sehingga dapat 

memicu timbulnya kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang yang membandingkan hasil produk yang 

diterima dengan yang di harapkan. Konsumen akan merasa senang apabila harapan mereka tepenuhi dan para 

konsumen akan merasa puas apabila harapan mereka melampaui keinginannya. Perihal ini sama seperti teori, 

kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya [1]. Seperti hasil penelitian, kepuasan Pelanggan Berkaitan Kualitas Produk, 

Harga Dan Kualitas Pelayanan Pada Restoran Bu Eko Kediri [2]. Maka dari itu, jika kualitas produk dan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan CV. R Bagas Madiun itu baik maka dimungkinkan akan memberikan 

kepuasan konsumen yang baik pula. 

Selain kepuasan konsumen adapun kualitas pelayanan, Lewis dan Blooms mengemukakan kualitas 

pelayanan yaitu seberapa bagus layanan yang telat diberikan kepada konsumen, sudah sesuai atau belum 

dengan yang diharapkan sebelumnya berdasarkan kebutuhannya. Seperti penelitian yang dilakukan oleh 

Sulastri, menyebutkan bahwa kualitas pelayanan bepengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Maka dari itu kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan CV. R Bagas madiun tersebut dilakukan 

dengan cukup baik seperti ramah kepada setiap konsumen dan menyediakan tempat parkir yang luas 

diharapkan bisa menciptakan kepuasan pada para konsumen. 

 Hal lain yang harus diperhatikan adalah tempat atau lokasi yang dipakai untuk menyampaikan produk. 

Dalam usaha bisnis yang dibuka, diharapkan memiliki lokasi yang strategis agar nantinya menjadi pendukung 

tumbuhnya usaha bisnis tersebut. Lokasi adalah kegiatan perusahaan yang membuat produk tersedia bagi 

sasaran [3]. Pada penelitian yang dilakukan menunjukan bahwa pengujian hipotesis menggunakan uji t 

menunjukan bahwa lokasi berpengaruh secara signifikan dan pasial terhadap kepuasan konsumen [4]. Oleh 

sebab itu lokasi yang diberikan oleh perusahaan CV. R Bagas madiun tedapatkan lokasi yang strategis karena 

berada pada pertigaan jalan raya dan memberikan lokasi parkir kendaran rodan dua maupun roda empat yang 

luas diharapkan bisa menciptakan kepuasan kepada para konsumen. Bukan hanya lokasi yang harus 

diperhatikan oleh pemilik usaha, namun kualitas produk juga ikut mengambil bagian dalam kepuasan konsumen 

karena sering kali konsumen menjadikan kualitas produk sebagai acuan rasa puas, sehingga jika ingin 

menciptakan kepuasan konsumen maka diharapkan pemilik usaha menjual produk dengan kualitas baik dan 

sesuai dengan minat beli konsumen. Kualitas produk dimaknai sebagai kemampuan sebuah produk dalam 

memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk [3]. Seperti penelitian yang dilakukan, menunjukan 

bahwa kualitas produk berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen [5]. maka dari itu 

CV. R Bagas madiun juga memberikan kualitas produknya yang baik dan berkualitas seperti menyimpan tempat 

produknya ditempat yang sesuai untuk kualitas produknya dengan tujuan agar poduknya tetap terjaga 

kualitasnya, hal tersebut dilakukan karena dengan memberikan kualitas produk yang baik dapat juga 

memungkinkan untuk mencipatakan kepuasan konsumen. 

Dari uraian latar belakang tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Analisis Kepuasan Konsumen Ditinjau Dari Kualitas Pelayanan, Lokasi Dan Kualitas Produk Dalam Pembelian 

Bibit Porang Di CV. R Bagas Madiun”. 
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Adapun tujuan untuk menganalisis artikel ini adalah: untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

yang signifikan terhadap kepuasan pembelian bibit porang di CV. R Bagas Madiun. Untuk mengetahui pengaruh 

lokasi yang signifikan terhadap kepuasan pembelian bibit porang di CV. R Bagas Madiun. Untuk mengetahui 

pengaruh kualitas produk yang signifikan terhadap kepuasan pembelian bibit porang di CV. R Bagas Madiun. 

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, lokasi dan kualitas produk secara simultan terhadap kepuasan 

pembelian bibit porang di CV. R Bagas Madiun. 

 
Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Keterangan: 

                      : Pengaruh Parsial 

                      : Pengaruh Simultan/ Bersama-sama 

 

METODE 

Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik penelitian 

hubungan kausal. Tujuan penelitian kausal dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

kualitas produk, lokasi dan kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam pembelian bibit 

porang di CV R Bagas Madiun. 

Dalam penelitian ini populasi yang digunakan oleh peneliti adalah populasi tak terhingga atau jumlahnya 

tidak diketahui, dimana populasi penelitian ini adalah para konsumen dari CV R Bagas Madiun. Kemudian 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik sampling insidental. Diambil sebanyak 40 orang yaitu 

berasal dari 10 kali jumlah variabel (10 x 4) [6]. Kisi-kisi pertanyaan yang diajukan kepada responden disajikan 

dalam tabel 1. 
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Tabel 1. Kisi-Kisi Instrumen Pertanyaan 
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Dalam penelitian ini instrumen penelitian akan diuji dengan menggunakan validitas dan reliabilitas 

sebagai alat ukur suatu instrumen yang akan diuji. 

Uji Validitas bertujuan untuk mengetahui keakuratan data yang kita peroleh. Validitas menunjukkan 

sejauh mana suatu alat pengukur itu mengukur apa yang ingin diukur. Instrumen yang valid berarti alat ukur 

yang digunakan untuk mendapatkan data atau mengukur itu valid. 

Uji reliabilitas ini bertujuan untuk mengetahui data yang sah tersebut terus menerus atau ada 

kejanggalan (ada yang tidak sah) sehingga tidak bisa dikatakan data tersebut reliabel, pengujian ini harus ada 

untuk menyakinkan bahwa dat tersebut layak digunakan. 

 

 
 

 Berdasarkan Tabel 2. Dapat dilihat bahwa nilai r hitung pada setiap variabel > nilai r tabel, dan nilai 

cronbach's alpha > 0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut valid dan reliabel. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Normalitas 

Dipergunakan untuk menguji variabel dependen dan variabel independen atau keduanya mempunyai 

distribusi normal atau tidak. Produk regresi yang baik adalah data dengan distribusi yang normal atau mendekati 

normal. Deteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik. 
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Gambar 2. Hasil Uji Normalitas 

 

Berdasarkan gambar 2 hasil uji normal probability plots dapat diketahui bahwa data yang dianalisis 

telah berdistribusi secara normal, yang ditunjukkan oleh titik-titik atau data menyebar berimpit disekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, sehingga model regresi ini memenuhi asumsi normalitas. 

Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antara 

variabel bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel 

independen. Metode yang digunakan untuk mendeteksi adanya multikolinieritas adalah dengan menggunakan 

nilai VIF (variance inflasion factor). Dengan dasar pengambilan keputusan  Dilihat dari nilai VIF, apabila nilai 

VIF>10, maka terdapat multikolinieritas, begitu sebaliknya jika nilai VIF < 10 maka tidak terdapat multikolinieritas. 

 
 

Berdasarkan tabel 3 diketahui nilai VIF masing-masing variabel yaitu variabel kualitas pelayanan 

sebesar 3, 299, variabel lokasi sebesar 1,379 dan variabel kualitas produk sebesar 2,790 dari tiga nilai variabel 

mempunyai nilai VIF lebih kecil dari 10, dengan demikian dalam model regresi ini tidak terjadi multikolinieritas 

antar variabel independen. 

Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk pengujian ini adalah untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varience 

dari residual suatu pengamatan ke pangamatan yang lain tetap maka disebut homokedastisitas, namun jika 

berbeda disebut dengan heteroskedastitas. Model regresi yang baik adalah homokedastitas dan tidak terjadi 

heteroskedastitas. 
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Gambar 3. Hasil Uji Heterokedastisitas 

 
Pada gambar 3 di atas, grafik scatterplots terlihat bahwa titik-tik menyebar secara acak dan tidak 

menunjukkan pola tertentu, tersebar baik di atas maupun di bawah 0 pada sumbu Y. Sehingga diketahui model 

regresi tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi dilakukan untuk mengetahui apakah dalam model regresi linier ada korelasi antara 

kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Model 

regresi yang baik adalah regresi yang bebas dari autokorelasi. 

 

 
 

Berdasarkan tabel 4 di atas nilai DW = 1,786 lebih besar dari nilai du= 1,66 dan kurang dari 4 - 1,66 (4-

du) = 2,34 atau 1,66 < 1,786 < 2,34 sehingga dapat dinyatakan pada model regresi bebas dari autokorelasi baik 

positif maupun negatif. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel independen dengan variabel dependen, maka 

digunakan model regresi linier berganda dengan yang dirumuskan sebagai berikut: 

 
Keterangan: 

Y  = Kepuasan konsumen 

α   = Konstanta  

β   = Koefisien Regresi 

X1 = Kualitas pelayanan 

X2 = Lokasi 

X3 = Kualitas produk  

e   = Residual (variabel kesalahan) 
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Hasil analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada tabel 5: 

 
 

Berdasarkan tabel 5 maka didapat persamaan regresi linier berganda sebagai berikut: 

Y = 11,481+ 0,322 X1 + 0,148 X2 + 0,196 X3 + e 

Konstanta = 11.481 

Nilai tersebut mengidentifikasikan bahwa jika variabel kualitas pelayanan (X1), lokasi (X2) dan kualitas 

produk (X3) bernilai 0, maka nilai kepuasan konsumen (Y) adalah 11.481 

Koefisien X1 = 0,322 

Variabel X1 kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap Y (kepuasan konsumen) dengan 

koefisien regresi sebesar 0,322 satuan artinya jika terjadi peningkatan variabel X1 sebesar 1 satuan, maka Y 

akan naik sebesar 0,322 satuan dengan asumsi variabel X2 dan X3 tetap atau konstan. 

Koefisien X2 = 0,148 

Variabel X2 lokasi mempunyai pengaruh positif terhadap Y (kepuasan konsumen) dengan koefisien 

regresi sebesar 0,148 satuan artinya jika terjadi peningkatan variabel X2 sebesar 1 satuan, maka Y akan naik 

sebesar 0,148 dengan asumsi variabel X1 dan X3 tetap atau konstan. 

Koefisien X3 = 0,196 

Variabel X3 kualitas produk mempunyai pengaruh positif terhadap Y (kepuasan konsumen) dengan 

koefisien regresi sebesar 0,196 artinya jika terjadi peningkatan variabel X3 sebesar 1 satuan, maka Y  akan naik 

sebesar 0,196 satuan dengan asumsi variabel X1 dan X2 tetap atau konstan. 

Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 

Koefisien determinasi (adjusted R2) dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh kemampuan model 

dalam menerangkan variasi variabel dependen. Koefisien ini menunjukkan seberapa besar prosentase variasi 

variabel bebas yang digunakan dalam model mampu menjelaskan variabel terikat. 

 
 

Berdasarkan tabel 6 dapat diketahui nilai adjusted R2 sebesar 0,377. Hal ini menunjukan bahwa 

variabel independen kualitas pelayanan, lokasi dan kualitas produk mampu menjelaskan variabel dependen 

(kepuasan konsumen) sebesar 37,7% dan sisanya 63,3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dikaji dalam 

penelitian ini. 

Uji Hipotesis 

Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini digunakan uji-t dan uji-F sebagai berikut penjelasannya: 
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Uji-t (Uji Parsial) 

Pengujian ini dilakukan guna membuktikan variabel independen secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan atau tidak dengan variabel dependennya. Hipotesis untuk pengujian ini adalah sebagai berikut: 

H0: X1,X2,X3 secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Y 

Ha :X1,X2,X3 secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Y 

Berikutnya hasil pengujian secara parsial menggunakan Uji t yang nilainya dibandingkan dengan 

signifikansi 0,05 dapat dilihat pada tabel 7: 

 

 
 

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 7 diperoleh 1. nilai signifikan variabel kualitas pelayanan 

sebesar 0,000 nilai tersebut lebih kecil dari 0,05, maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya berdasarkan hasil 

pengujian kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 2. nilai 

signifikan variabel lokasi sebesar 0,004 nilai tersebut lebih kecil dari 0,05, maka H0 ditolak dan Ha diterima, 

artinya berdasarkan hasil pengujian lokasi secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

3. diperoleh nilai signifikan variabel kualitas produk sebesar 0,000 nilai tersebut lebih kecil dari 0,05, maka H0 

ditolak dan Ha diterima, artinya berdasarkan hasil pengujian kualitas produk secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Uji F (Uji Simultan) 

Uji-F digunakan untuk menguji bagaimana variabel independen secara simultan (bersama-sama) 

berpengaruh terhadap variabel dependen. Uji-F dapat dicari dengan membandingkan hasil dari probabilitas 

value. Berikut hasil pengujian secara simultan menggunakan Uji-F yang nilainya akan dibandingkan dengan 

signifikansi 0,05 dapat dilihat pada tabel 8: 

 

 
 

Berdasarkan hasil uji-F pada tabel 8 diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000. Nilai tersebut lebih kecil 

dari 0,05 maka hipotesis H0 ditolak dan Ha diterima, artinya berdasarkan hasil pengujian kualitas pelayanan, 

lokasi, dan kualitas produk secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka diperoleh hasil yaitu terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada pembelian bibit porang di CV R Bagas 
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Madiun. Artinya bahwa kualitas pelayanan yang baik yang diberikan oleh CV R Bagas Madiun kepada para 

konsumen akan berdampak positif terhadap kepuasan konsumen begitu sebaliknya jika kualitas pelayanan yang 

diberikan kurang maksimal maka akan berpengaruh negativ terhadap kepuasan konsumen pembelian bibit 

porang di CV R Bagas Madiun. 

Terdapat pengaruh yang signifikan antara lokasi terhadap kepuasan konsumen pada pembelian  bibit 

porang di CV R Bagas Madiun. Artinya Lokasi yang baik dan strategis juga memberikan dampak positif terhadap 

kepuasan konsumen pembelian bibit porang di CV R Bagas Madiun. 

Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 

pembelian bibit porang di CV R Bagas Madiun. Artinya kualitas produk bibit porang yang diberikan oleh CV R 

Bagas Madiun mempunyai nilai yang sangat bagus sekaligus perusahaan sangat mengunggulkan dari segi 

kualitas produk yang diberikan karena dengan kualitas produk yang baik akan berpengaruh yang besar terhadap 

kepuasan konsumen dalam pembelian bibit porang. 

Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan, lokasi, dan kualitasproduk terhadap 

kepuasan konsumen pada pembelian bibit porang di CV R Bagas Madiun. Artinya kualitas pelayanan, lokasi dan 

kualitas produk yang baik akan berdampak positif terhadap kepuasan konsumen begitu sebaliknya jika kualitas 

pelayanan, lokasi dan kualitas produk yang diberikan kurang maksimal maka akan berdampak buruk terhadap 

penjualan dan kepuasan konsumen pada pembelian bibit porang di CV R Bagas Madiun. 
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