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ABSTRACT 

Business difficulties need to be anticipated by carrying out empirical 

testing actions through site studies, and service quality studies that can 

affect the process of realizing customer satisfaction. This study aims to 

analyze the effect of location and service quality on customer satisfaction at 

UD. Githa The sample in this study was 97 customers who visited UD . Based 

on the site t test obtained with a t value obtained thitung (2,402) > ttabe/ 

(1 .661) with a significance value of 0.018< 0.05, then the service quality 

variable was obtained thitung (7,001) > ttabel (1.661) with a significance 

value of 0.000< 0.05 thus it can be concluded that the variables of location 

and service quality partially have a positive and significant effect on 

customer satisfaction at UD Githa Medan . A calculated Factual value 

(87,987) > Ftabel (3,941) with a signification rate of 0 .000 indicates Ho is 

rejected and Ha is accepted. So it can be concluded that the variables of 

location and service quality together have a positive and significant impact 

on customer satisfaction at UD Githa Medan. The R Square value is 0.652 or 

65.2%, which means that the influence of location and service quality on 

customer sa tis faction is 6 5.2% while the rest is influenced by other variables 

outside this regression equation or variables that are not studied . 

Keyword: Location, Service Quality, Customer Satisfaction . 
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ABSTRAK 

Kes u litan usaha p er lu d iantisipas i denga n melakukan ti ndaka n peng uJian 

em p i ri k m ela lui k aj i a n te rh ad a p loka si , dan kajia n ku a lit as Ia ya an ya ng 

da p at m em pen g a ruh i proses te rwuj u dn ya kepu a san pe l a ngg an . 

Pene lit i an ini bert ujua n un tuk me n gan a lisis penga ruh lokasi dan k ual itas 

layanan te rhadap kepuasan pe langgan pada UD . Githa Sam pe l da lam 

pe ne litian ini 97 cus t omer yang mengun j ung i UD Git ha 1M edan. 

Berdasarkan uji t lokasi dipero leh dengan n il ai t dipero leh thitung ( 2 .402) > 

ttabel (1,66 1) dengan n il ai sign if i kansi sebesar 0,018< 0 ,05, kemudian 

variabe l kual itas layanan d ipero leh thitung (7.001) > t tabel (1,661) dengan 

n ila i si gnifikansi sebesa r 0 ,0 00 < 0,05 dengan demik ia n dapat d isim pu lkan 

ba hwa variab el lokasi dan k ual i ta s laya nan secara pa rs i a l berpengaruh 

po sitif dan s ignifi kan terhadap kepuasa n pe langgan pada UD Githa 

Medan . Ni la i Fhitung (87. 98 7) > Ftabel (3 .941) dengan t ingka t s ignifikas i 

0 .000 menunjukkan Ho dito lak dan Ha diterima. Seh i ngga dapat 

d i s im pul ka n bahwa variabe llokas i da n kua litas layanan Bersama-sama 

be rpeng aruuh pos i t i f dan si gnifikan te rha da p kepuasan pela n ggan pa da 

UD Githa Medan . Ni lai R Square sebesar 0,652 atau 65,2%, yan g artinya 

pe n g a r u h I o k as i d a n k u a I it a s I a y a n a n t e r h a d a p k e p u as an p e I a n g g a n 

s e be sa r 6 5, 2% sedan g k a n sis any a d i pen g a ru h i o I e h v a ri a be I I a in d i I u a r 

pe rsa maan regresi in i atau variabe l yan g tida k d i te liti. 

Kata kunci: Lokasi, Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan. 
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1.1 latar Belakang 

BABI 

PENDAHULUAN 

Di era globali sas i Indones ia seperti sekarang ini, p ela k u usaha 

d it untut untuk lebih aktif dalam persamgan dagang ya ng ada di 

Indone sia, bagi p em i lik usaha retai l seperti usa ha dagang ya ng 

menyediakan berbagai keb utuhan masyarakat sehari-hari nya harus lebih 

m em a h a m i a p a yang san g at b e rp en g a ru h b ag i k e Ian g sun g an h id u p 

u sahan ya. Kare na dar i sekian banyak ge ra i usaha daga ng yan g ada di 

Indonesia me n imb u lkan persaingan dagang yang semakin tin ggi ,Pe m il ik 

UD di haruskan jeli da lam manga mbi llangkah agar tidak ke liru da n ka lah 

d alam persa ingan dagang, menguasai pe ngaruh apa saja yang ha rus 

dilakukan o leh usa han ya agar niat be li kansumen semakin me n ingkat. 

Pada era g loba lisa s i, produk atau jasa yang bersaing da lam satu 

p asar semak in banyak dan beragam akibat keterbukaa n pasar. Sa lah 

satu tindakan untuk memuaskan konsumen ada lah dengan c ara 

mem berikan pe layanan k epada kons umen dengan sebaik ba iknya. 

Sebagai p ihak pengusaha se lal u ing in mendapatkan n ilai terbaik dari 

p a ra k an sum en n y a k a r en a d en g an ad a n y a k e perc a y a an k a n sum en 

terhadap p radu k maupun j asa yang te lah diberika n sebuah pengusaha 

menda patkan laba. Ha l yang harus di lakukan o leh set i ap pengusaha 

d alam menja lankan suatu usaha ada lah memi lih lokas i yang strategis, 

nyaman, m udah d itemukan , lokasi yang ban yak d ikunjung i o leh 

1 
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masyarakat, terh indar dar i limbah pabri k, j auh dari keb is ingan o lahan 

b ahan me ntah pabr ik. Terdapa t semakin banyak u saha daga ng 

diberbaga i tem pat , nam u n tidak semua usaha ramal dik unju ngi 

k onsumen. Pemi l ihan d alam lokasi seha rusnya miliki jum lah pop ulasi di 

p endudu kn ya . loka si juga sangat berpengaruh te rhada p m inat kepuasa n 

p e I a n g g a n, pen d iri an u sa h a d a g a n g d ida era h pad at pen du d u k s e rt a 

mudah nya akses transportasi umum akan lebih memudahkan kon sumen 

u ntu k menj angkau nya, konsumen bijak leb ih pan dai d ala m mem i lih 

u saha mana yang terdekat dengan rumahnya, karena t idak semua 

k onsumen m empertimbangk an permasa lahan harga, promo , atau pun 

p o to n g a n h a r g a p rod u k t e rt e n t u s e b a g a i t u j u a n b e I a n j a n y a , m e I a i n k a n 

lokasi terdekatyang mu da h mereka jangkau. 

Usa ha Dagang Githa merupakan toke yang te r leta k di j l. Jangka no . 

1 4A-B, lokas i ini terdapat ham b ata n lahan parkir an yang masih kec i l 

lokasi khusus nya pada area parki r yan g sempit dan memakan bada n 

ja lan mem buat konsumen merasa kesu lita n untuk mem ark i r kendaraan 

mereka . !Ke tika kendaraan yang mau ke luar d ar i area p ark ir ha rus 

mem angg i l petugas parkir terleb ih dahu lu karena terha lang o leh 

k en d a r a a n y a n g b era d a d i b e I a k an g n y a in i j u g a sa I a h sat u fa k to r y an g 

mem buat konsumen m erasa r isih dan t i dak nyama n untuk berbe lan ja. Di 

samp ing i tu, pem i lihan lokasi d ini la i sanga t penting untuk me lakuka n 

sebuah usaha . lokas i parkir UD Gi t ha mas ih k urang luas da n memadai 

sehingga kon sumen kesu litan untuk memarkirkan kendaraannya, tidak 

adanya secu rit y dan cctv d i area park ir UD. Git ha mem buat keamana n 
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k ura ng diperhatikan, sehingga para konsumen mera sa ta k ut karena 

ke ndaraan ya ng d ibawa t idak dia was i dan tida k adanya tanggun gja wab 

d ari pe ngusa ha tsb. 

Pada pe layanan ketika pada saat usaha ra mai, k aryawan masih 

senng ke la la i an da lam menenma orderan yang ra mal , Seh ingga 

mem bua t pe langgan t idak merasa nya man menuggu ter la lu lama dan 

terkadan g ka ryawan bisa lu pa dengan orde ran. Sistem manua l ya ng 

masih d ipergunakan di UD Githa membuat transaksi billing terhambat, 

ha l te rsebut membuat kon su men yang ingin mem ba yar harus menunggu 

I am a. iM as a I a h I a in y a n g t e r j a d i a d a I a h p e I a y a nan y a n g k u ran g ram a h 

terhadap konsumen seperti kurang sopan santun da n kurang senyum. 

Karyawan UD Githa memberikan pe laya nan yang ku ran g baik dan lam bat 

d alam bergerak yang mengakibatkan konsumen menunggu lama dan 

mera sa kece wa seh ingga membuat kons umen t i dak nyaman. 

UD Githa meru pak an sebuah toko yang te r letak pa da jalan ya ng 

ram ai , da lam arti la i n t ata letaknya berada pada ja lan besar na mu n 

minimn ya t ra nsportasi umum yang ber la lu-la lang di area t ersebu t 

memili ki pengaruh terhadap lokasi untuk kepuasan pe langgan un tuk 

m em be li s u at u p ro d u k. L o k a s i y a n g m u d a h d i j a n g k a u o I e h k o n s u m en 

serta b anyakn ya tran sport aas i ya ng berla lula lang merupakan lokasi ya ng 

tepat u ntu k suatu usaha . 

Berdasarkan perm asa lahan diatas penu lis me lakukan peneli tian 

d engan judu l "Pengaruh Lokasi dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan IPada UD Githa Medan " 
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1.2 Rumusan Masalah 

Be rd a sa r k a n I at a r be I aka n g d a n p e r m as a I aha n p en e I it i an terse but 

m a k a d i ru m u s k a n perm as a I a h a n s e bag a i be r i k u t . 

1. Apakah Lokas i Berpengaruh Positi f dan Signifika n Terhada p 

Kepuasan Pe langgan? 

2. Apakah Kua lita s La yana n Berpengaruh Positif dan Signifi kan 

T erha dap Kepu a san P e la ngg an? 

3. Apakah Lokasi dan Kua litas Layanan Berpengaruh P os iti f dan 

Sign i fikan Terhadap K epuasan Pe langgan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Un tuk mengetahui apakah Lo kas i Berpengaruh Positif dan Si gn i f i kan 

T erha dap Kepu a san P e la ngg an. 

2. Untuk mengetahui Apakah Kualitas Layanan Berpengaruh Pos i t i f dan 

Sign ifikan Terhada p Kepuasa n Pelanggan? 

3. Untuk mengetahui apakah Lokas i da n Kua litas Laya nan Berpengaruh 

Positif dan Sign i fikan Terhadap Kepuasan Pe langgan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.Bagi Penu lis . 

Untu k me ng em ban gkan dir i dan menam ba h wa wasan , khususnya 

dala m me nga pl i kas ikan i lmu yang d idapat dari bangku ku l ia h un tuk 

masyara k at dan d i lapangan . 

2.Ba g i Uni ve rs itas. 
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Sebagian bentuk penga bd ian ma ha s is wa t ingkat akhir da n menguji 

kua lita s di ri dengan t ugas seberat apapun. 

3 .Bag i M asyarakat. 

Me mbantu m ene m ukan so lus i atau kemungkinan te rba ik da lam 

memeca hka n masa lah sosia l yang terja di. 
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2.1.Lokasi 

BAB Ill 

TINJAUAN PUSTAKA 

Menurut Fandy Tjiptono ( 2 014) "Lokasi ada lah tem pat peru sahaa n 

b e r o p era s i a ta u te m pat peru sa h a a n m e I a k u k an keg i at an u n t u k 

m enghasi lkan barang dan jasa yang m em enting k an segi ekonom inya. 

Suatu lokasi d i sebut strateg is apab i la berada dipus at kota, 

ke padata n pop ulasi, kem uda han mencapainya menyangkut ke m udaha n 

tra nsportas i umum, k elancara n la lu l intas dan arahnya tidak 

mem b ingungka n kons umen. Sej a lan dengan menjamurnya bis n is atau 

u sa h a y a n g m e n a w a r k a n p ro d u k a t a u j a s a y a n g s e j en is , p e rb e d a a n n y a 

yang sangat t ipis seka lipun pada lokasi dapat berd am pak kua t pada 

p a n gsa p a sa r da n k em am p u a n sa in g s e b u a h prod u k. D is a m p in g i tu, 

k eputu san p em il ihan suatu lokasi juga mencerm inkan komitmen jangka 

p anjang perusahaan da lam ha l keuangan, karena merubah lokasi ya ng 

b uruk kada ngk ala sulit d il akukan dan mema kan b ia ya yang cenderung 

maha l. Menurut Nugroho da n Paramita, (2 009). 

2.1.1 Tujuan Penentuan dan Pemilihan Lokasi 

Penentuan da n pemi lihan lokasi merupakan sa lah satu strategi ya ng 

pe rlu d i perh ati kan o leh perusahaa n, ba ik lokasi pabrik u ntu k peru sahaa n 

manufakt ur ataupun lokasi usaha untuk p erusahaan jasa/retail m aupu n 

lokasi perkanto rannya. Pemi lihan lokasi, d iper lukan pada saat peru sahaa n 

mend i rikan usaha baru, m e lakukan ekspansi usaha yang te lah ada m aupu n 

memind ahkan lokasi perusaha an ke lokasi la innya. 

6 
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Pemi lihan lokasi sangat penting karena berka i tan denga n be sar 

k ec i lnya bia ya operasi, harga maupun kemampuan bersaing. Menurut 

Munawaroh (201 3) , penentuan lokasi m emi liki beberapa tujuan sesuai 

de ngan jenis usaha ya ng akan di lakukan,yaitu: 

Bagi industri, u ntu k mem ima lisir b i aya. Lokas i yan g tepat 

mendeka tkan lokas i gudang penyimpanan bahan d engan lokasi pro duk si 

b i sa m enghemat biaya transpo rtas i. Bagi retai l dan profes ion al servis un tuk 

maksimisa si revenue . Pemi l ihan lokas i retai l dan profes ional servis ya ng 

mudah dijangkau kons umen memu ng kinka n terjad i pen jua lan da lam j um lah 

ba n y a k, s e h in g g a m en in g k at k an pen d a pa t an peru sa h a an. 

Lamb et a l, {201 0 : 63) menyatakan bah w a mem i lih tem pa t ata u 

lokasi yang baik merupaka n kepu t usan yang pe nt ing , karena: 1. Tem pa t 

merupaka n komi tme n sumber daya jangka panJang yang da pa t 

mengurang if leks ibi litas masa depan usaha . 2. Lokas i akan m em pe ngaruhi 

pe rtum bu han dimasa depan . Area yang dipi l ih harus lah mamp u un tuk 

tum buh dari seg 1 ekonom i sehingga 1a dapa t mempertahankan 

k ela n gsunga n hidu p usaha. 3. Lingku ngan setempat dapat saja berubah 

seti ap waktu, j i kan ilai lokas i mem buruk, ma ka lokasi usaha ha rus 

d ip in d a h ka n at au d itu tu p . 

2.1.2 Faktor Penentu Pem ilihan Lokasi 

Menurut Swastha dan lra wan {2 008) Faktor yang ha rus 

dipertim bangka n da lam menentukan daerah bis nis ada lah: 

1 .Lua s daerah perdagangan 
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Luasnya daerah perdagangan berpengaruh pada tahap pembangunan 

suatu usaha, karena di lihat dar i seg1 lokasi luasnya daerah 

perdagangan menentukan jarak yang dapat d ijangkau konsumen 

2 .Dapatdicapai dengan m u dah 

Tujuannya utama pend i r i an usaha ya i tu untuk menarik minat beli 

konsumen, tentunya lokasi usaha harus mudah d icapa i o leh 

konsumen, j i ka tidak konsumen akan enggan untuk mengunjungi 

kern ba li usaha tersebut. 

3 .Potensi pertumbuhannya 

Pe laku usaha harus pandai da lam me lihat potensi pertumbuhan usaha 

sebe lum mendirikan usaha, dengan kata lain t i da ada pe laku usaha 

yang ingin rugi da lam berbisnis . 

4 .I o k as i sa in g an 

Lokas i saingan yang dimaksud ada lah adanya tempat usaha sejenis 

yang berada d i daerah tempatk ita mend i rikan usaha 

Menurut Schmenner da lam j urna l Zu liarni dan Hidayat (2013) 

mengembangkan s u atu pendekatan untuk mempe lajari pemi lihan lokasi 

usaha. Pendekata n tersebut terd iri atas dua tahap, pertama memi lih area 

yang akan dijadikan tempat bisnis secara umum, dan kedua mem il ih 

lokasi usaha dengan pertimbangan tertentu. Pert imbangan tersebut 

dibedakan men j adi dua yakni "m u sts " dan "wants", dimana pemi li k bisnis 

menentukan lokasi u saha yang te lah memenuhi kriteria "musts", 

kemudian mempertimbangkan kriteria "wants"dari lokas i usaha. 

Menurut Yaz id (2001) Kriteria yang perlu diperhat i kan da lam memilih 

lokasi ada lah: 
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1 . Kara keti stik dan ukuran popu lasi 

Karakteristik dan uk ura n popu las i termasuk dia n ta ra nya jen i s atau 

ka langan pe nduduk yang bera da di daerah sekitar berdirinya tem pat 

usaha . 

2. Ketersediaan tenaga kerj a 

Banyak sedikitnya tenaga kerja mempengaruhi pe laku usaha da lam 

me nja lankan bisnisnya, tenaga ke rja sangat d ibutuhk an da lam 

pendirian usaha karena pengaruhnya yang besar terhadap 

berkemb angnya su atu usa h a . 

3. Kedeka tan dengan sumber produks i 

Per lunya sumber produksi atau pemasok da lam membantu 

pemasokan barang juga sangat penting dalam pemenuhan stok 

gudang serta mengh indari kas us kehabisan barang dan stok karena 

jauhnya temp at usaha dari sumber prod uksi dan supplier. 

4.Prom osi 

Promosi d iper lu kan da lam menawarkan barang ya ng akan di 

perj ua l belikan, promosi ju ga penting da lam memperkena lka n prosuk 

yang dijuaa l kepa da konsumen. 

5. Bas is ekonom i 

Basis e k on o m i m e r u p aka n sua t u I a j u p e rt u m b u h a n e k on a m i w i I a y a h 

yang be rka i tan dengan kemampuan be rproduks i serta menjua l has i l 

prod uk si dengan efektif da n efisien 

6 . Keses uaian dengan sarana 
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Kesesua in d engan sarana merupakan ke se larasan atau kecocokan 

sega la sesua t u alat /perlengka pa n yang dapat d igun akan da lam 

me nja lanka n suatu usaha untu k mendukung t ercapa inya tu juan usaha 

itu sendiri. 

7. Situas i persain gan 

Yang per lu di lihat da ri situas i pe rsa mgan ada lah seberapa be sar 

pengaruh pesamg terhadap ke langsungan usaha, dengan beg it u 

pelaku usaha dapat mengambi l langkah ya ng t epa t da lam 

mempertaha nkan usaha ya ng te lah berdiri. 

8.Kemudahan lokas i taka 

Kemudahan lokas i t oke sangat berpengaruh da lam menarik minat 

konsu m en untuk be rkun jung ketempat usaha. 

2.1.3 Aspek-aspek Pemilihan llokasi 

Pemi lihan lokasi h aru s memperti m ban gkan berbaga i aspek ya ng 

ten t un ya diarahkan untuk mendoron g penjua lan dan mem ber ikan 

keuntungan bagi perusa h aan . Me n urut M urd ifin dan Ma h fud (2007), 

dala m penentuan da n pemi lihan suatu lokas i usaha, manajemen per lu 

memperti m ban gkan beberapa aspek sebagaiberikut: 

1.Lokasi berkaitan dengan investasi jangka panJang yang sanga t be sar 

jum lahnya yan g be rhadapan denga n ko ndis i-kond is i ya ng penu h 

ket id a k-p astian. 
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2. Loka s i menentukan su atu kerangka pem ba tas ata u kenda la operas1 

yang permanen (menca kup undang -undang , te nag a ke rja, masyarakat, 

dan lain- la in) dan kenda la itu mu n gk in sulit dan ma h al untuk diubah. 

3. Loka s i mempunyai akibat yang sign ifikan denga n pos isi kompetitif 

perus ahaan , ya itu akan memin imu m kan biaya produksi dan juga b iaya 

pemasara n ke luaran yang d ih as i lkan. 

4.Lokasi merupaka n tempat yang strategis dimana kons umen d apat 

menjangk au tempat usaha (tempat ma kan , pusat perbe lanjaan, dan 

lainnya) dengan mudah, ama n dan memi liki t em pat pa rk i r yan g luas. 

Sebagai tam bahan terhadap potens i pertum bu han , fa ktor-faktor 

pent ingnya ada lah k ara kter istik sos io ekonomis sek itarn ya , arus 

la lu lintas, b iaya ta nah , pe ra t ura n ka wasan da n tran sportas i pu bl ik. 

2.1.41ndikator Yang Mempengaruhi Lokasi 

M enurut Tj ipto no (20 06), pem i l iha n temp at lokasi m em er lukan 

pertimbangan yan g ce rmat terhadap beberapa indikato r be rikut : 

1.A kses 

Lokas i yang di la lu i ata u m uda h dijangkau sarana t ra nsportas i umum 

agart idak menyu litkan konsumen yang akan berkun jung. 

2. Visibilita s 

Lokas i ya ng dapat di lihat dengan je las dari tepi j a lan atau dengan k ata 

lain bera da d i tepi j a lan uta ma. 

3 . La lu l in ta s (traffics) 

Dim ana ada dua ha l yang per lu d i pertimbangka n, yaitu: 
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a. Banyaknya orang yang la lu la lang bisa memberikan pe luang besar 

terja dinya im pu /se buyin (kep u tu san m em be li yang tid a k 

direncanakan). 

b. Kepadatan dan kemacetan la lu lintas bias pu la menjadi hambatan, 

m i sa lnya terhadap pe layanan kepo lisian, pemadam kebakaran/ 

ambu lans 

4 . Tern pat parkir 

Tempat parkir yang luas dan aman memudahkan konsumen da lam 

men ingga lkan kendaraannya saat berbe lanja tanpa khawatir akan 

keamanan dan adanya pencurian,sehingga konsumen leb ih nyaman saat 

berbe lanja. 

5. Ekspan si 

Yaitu tersedia tempat yang cukup luas untuk per luasan usaha 

dikemud ian har i,saat usaha sudah mu lai berkembang. 

6.Lingkungan 

Yaitu daerah sekitar yang mendukung usaha yang ditawarkan, 

misa lnya daerah usaha yang dekat dengan hote l, seko lahan, perumahan, 

atau gedung serbaguna. 

7.Persaingan 

Yaitu lokasi pesaing yang perlu dilihat apakah ada tempat usaha sejenis 

yang berada d i daerah tern pat kita membuka usaha. 

8 . Peraturan Pemerintah 

Penti ngnya peraturan pemerintah yang berada di daerah usaha per lu 

diperhatikan da lam men j aga ke langsungan usaha. 
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N u g r o h o d a n P a ra m it a , ( 2 0 0 9) , m en y e b u t s u at u I o k a s i d i s e b u t 

strateg is bi la berada di pusa t ko ta, kepadatan pop ulasi , kemudaha n 

menca painya menyangkut ke m udah an tra nsport tasi um um, ke lancaran lalu 

l intas dan arah nya t i dak membingungkan konsumen. Seja lan denga n 

semakin menjamurn ya bis n is atau us aha yang menawarkan produk atau 

j asa yang sejen i s, perbedaan yang sangat tipis seka lipun pada lokas i d apa t 

be rda mpak kuat pada pangsa pasar da n kemampuan laba sebuah usaha. 

Disam p ing it u, k eputu san pe milih an suatu lokasi juga mencerminkan 

k om itmen jangka pan jang perusa haan da lam ha l keua nga n, karena merubah 

lokasi ya ng buruk kadang ka la sul it d i lakukan dan san gat maha l. 

2.2 Kualitas Layanan 

Pengertian Kua litas Pe layanan Me n uru t Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI) pe layanan ada lah membantu menyiapkan (mengurus ) apa

apa yang d iper luk an seseorang. Ciri khas kua litas yang ba ik me li puti 

k emu da han , kecepatan, k etepatan, kehanda lan dan empati dar i petugas 

pe layanan d ala m pe m beria n dan pen ya mpa 1an pelayanan kepada 

pe langgan yang berkesa n kuat yang da pat langsung dirasaka n pe langga n 

waktu itu dan saat itu juga. 

M en u rut K o t Ier d a I a m H end ro dan S yam s w a n a ( 2 0 1 7) d e f i n is i 

pe layanan ada lah set iap tindakan atau k eg ia ta n y ang dapa t d i tawarkan 

o leh suatu pihak kepa da pihak lain, yang pada dasarnya t idak berwujud dan 

tid a k m eng a k i ba t k a n k e p e m i I i k an a p a p u n . 
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Menurut Kot ler da n Am st rong (20 12) k ual itas pe layanan merupaka n 

k e s e I u ru h a n d a r i k e i s tim e w a a n d a n k a r a k t e r is t i k d ar i pro d u k at au j as a y an g 

me nunjang kemamp u annya untuk memuas k an kebutuha n secara langsung 

m a u p u n tid a k Ian g s u n g .. J ad i d a pat dis i m p u I k a n k u a I ita s p e I a y an a n ad a I a h 

interaksi antara pe langgan dengan k aryawan yang ha s il nya dapat langs ung 

d i rasakan o leh pelanggan sa at i tu j uga 

2.2.1 Faktor-faktor Kualitas Pelayanan 

Menurut Love lock (2 002) te rdapat berbagai faktor pe nentu kua litas 

pe layanan ya itu: information, consultation, order taking, hospitality, caretaking, 

exceptions, billing, d an payment. 

1. Information : b aga ima na in formas i p rod uk dan informas i lain misa lnya: 

Jasa mem enuh i ata u sesuai dengan ke inginan konsumen. Apab i la 

k onsumen m enenma info rma si dari pihak perusa haan atau karyawan 

d engan je las maka akan sema k in meningkatka n kua litas pe layanan di 

m a ta k on s u m en terse but. 

2. Consultation: kons u lta si me la lu i naseh at , ko laborasi, konse ling . Apab i la 

p e r us a h a a n m em b eri k a n k o n s e I in g d a n ad a n y a k o I a b o ra s i y a n g b a i k 

maka ini berarti kua litas pe layanan yang se ma k in ba i k. 

3. Order taking : cara pemesana n m i sa l menjadi me mber, me la lui te lepon 

d an fasilitas yang tersedia. J ika t ersedia adanya mem ber, k em udian 

adanya fasi l itas yang memadai dari sebuah perusa h aan maka 

menunjuk kan bahwa perusahaan memi lik i ni lai tambah d i mata 

k onsumenn ya . 
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4 . Hospitality: keramahan dan kesopanan karyawan misa l da lam memberi 

sa lam. Apabi la karyawan rama h dan sopan berarti sebua h peru sahaa n 

memi liki kua li tas pe layanan yang baik d imata konsumennya. 

5. Caretaking: ped uli pada kebutuhan konsumen sepert i perhatian, 

memberikan empat i. Apab i la karyawan memiliki perhatian dan 

mem berikan empat i kepada pihak perusahaan berarti mem i l ik i kua li tas 

p elayanan yang baik. 

6 . Exceptions: cara memecahkan masa lah atau membe rik an so lusi kepada 

k on s u m en . J i k a p e r us a h a an m em b e ri k a n sa Iu s i a ta u p em e c a h a n 

masalah kepada ko nsumennya , bera rti memenu hi harapan k onsumen . 

7 . Billing: cara p enag ihan , sistem aktivi tas akun t ans i perusahaan. Apab i la 

p erusahaan mem i liki cara penag ihan dan akti vita s akuntansi perusahaan 

yang ba i k be rart i me nu njuk kan bahwa perusa h aan memi lik i kua li tas 

p elayanan yang baik. 

8. Payment: cara pembayaran seperti membayar send ir i, autodebit , dl l. 

Semakin lengkap cara pembaya r an dan sema kin pra kti s berarti menjadi 

nil a i tambah di ma ta k onsumennya . 

2.2.2 Lima kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan kualitas 

pelayanan 

a . Kesenjangan antara harapan konsumen dan perseps 1 manaJemen. 

iM a n a j em en t i d a k s e I a I u m em a ham i ben a r a p a y a n g m en j a d i k e in gin a n 

pelanggan seca ra tepat. 
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b. Kesenj angan antara perseps i manajemen dan spes i f i kasi kua litas jasa. 

Ma najemen mungkin benar da lam memahami keinginan pe langgan, 

tetapitidak menetapkan standar pe laksanaan yang spesifi k. 

c. Kesenjangan antara spesifikas i kua litas ja sa dan penyampa1an Jasa. 

Para persone l mungk in t i dak ter latih baik dan t idak mampu memenuhi 

sta n da r. 

d . Kese njangan antara pen yampa1a n Jasa dan k omu nikasi eksterna l. 

Harapa n konsumen dipengaruhi o leh pe rn yataan yang dibuat 

wa ki l-waki l da n ik lan perusa haan . 

e. Kesenjangan antara jasa yang dia lami dan ja sa yang diharapkan. 

Terjadi b ila kon sumen menguku r k inerja perusahaan denga n cara 

yang berbeda dan memiliki pe rseps i yang ke li ru me n gena i kua l itas 

Ja sa. 

2.2.3 lndikator Kualitas Layanan 

Menurut Parasuraman, Zeitham l, dan Berry ( da lam Tj ipto n o 2015), 

te r d a pat I i m a dime n s i uta m a y an g d i s us u n s e s u a i d en g a n u rut an tin g kat 

ke pen tingan re latifnya sebagai berikut: 

a . IKehanda lan (Reliability), berkaitan de ngan kern ampuan perusahaa n un tuk 

memberikan layanan ya ng akurat sejak pertama ka li tanpa membuat 

ke sa lahan apapun dan me nya m paikan jasanya sesuai dengan waktu 

yang disepakati. 
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b. Day a T a n g g a p (Responsive n e s s), be r ken a an den g a n k e sed i a a n d a n 

kemampuan para karyawan untuk membantu para pe langgan dan 

merespon permintaan mereka, serta meng informasikan kapan j asa akan 

diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 

c. Jaminan (Assurance), yakn i peri laku para karyawan mampu 

menumbuhkan kepercayaan pe langgan te rhadap perusahaan dan 

p e r us aha a n b i as m en c i pta k an r a sa am an b a g i p a ra p e Ian g g a n n y a. 

Jam inan juga berarti bahwa para karyawan se la lu bersikap sopan dan 

menguasai pengetahuan dan keterampi lan yang dibutuhkan untuk 

menangani seti ap pertanyaan atau masa lah pe langgan. 

d . Empa ti (Empathy), berarti bahwa peru sahaan memaham i masa lah para 

p e I a n g g a n n y a d a n bert in d a k d e m i k e p e n t in g a n p e Ian g g a n, s e rt a 

memberikan perhat i an persona l kepada para pe langgan dan memiliki 

. . 
Jam operas1 yang nyaman . 

e. Bukti Fis i k (Tangibles), berkenaan dengan daya tarik f asi litas fisik, 

per lengkapan dan materia l yang digunakan perusahaan, serta 

penampi lan karyawan . 

2.3 Kepuasan Pelanggan 

Persa ingan yang sangat ketat, dengan semakin banyak produsen 

yang te rl iba t da lam pemenu h an kebutuhan dan ke inginan konsumen 

menyebabkan setiap perusahaan harus mampu menempatkan orientasi 

pada kepuasan pe langgan sebagai t ujuan ut ama. Ha l i ni tercerm in dari 

semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komit men terhadap 
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kepuasan pe langgan . Karena kunci utama untuk memenangkan persa ingan 

ada lah membe rik an n il ai dan kepuasan pelangg an me la lui penyampaian 

produk berkual itas dengan harga bersaing. Kepuasan konsumen dapat 

ditunjukkan me la lu i sikap kons um en pada pembel ian. Kepuasan menurut 

Kot ler da lam Priansa (20 18 ) ada lah "perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul sete lah membandingkan antara kinerja (hasil) 

produk yang d ipikirkan terhadap k inerja (a tau has il) yang d iha rap ka n". 

Me nu rut Kot ler da n Ke ll er (2017). M en yatakan 

ba hwa kepuasa n konsumen ada lah perasaan sena ng atau kecewa 

seseora ng yang muncul sete lah me m b and in gkan antara kinerja (hasil) 

produk yan g diperkirakan terha dap k inerja (atau has il) yan g diharapkan. 

2.3.1 Manfaat Kepuasan Konsumen 

Menurut Tji pto no (2017 ) kepuasan pe langgan saat 1n1 sangat 

pe nti n g, ka re n a : 

a) Daya Persuasif Word of Mouth (Ge thok Tu lar) Gethok tu lar dari pe langga n 

merupakan strategi untuk menarik pe langgan baru. 

b) R e d u k s i Sen sit i vi ta s H a r g a 

Pe langgan yang me r asa pua s dan loya l terhadap suatu peru sahaan 

cenderung lebih ja rang memerhatikan harg a untuk setiap pembe lia n 

i nd ividua lnya. Da lam banya k kasus, k epuasan pe langgan me ng al ihkan 

fo k us pad a h a r g a , p e I a y a n an, d a n k u a I it as. 
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c) Kepuasan Pelanggan sebagai Jn dika tor Kesuk sesan Berb is ni s d i M a sa 

Depan. Pada Hakikatnya kepuasan pe langgan merupaka n strategi j angka 

p anjang, karen a d ib utuh k an w aktu yang cukup lama s ebe lum dapat 

mem per li hatk an reput as i atas layanan pr ima . 

d) Manfa at Ekonom i !Mem pertah ankan Pe langgan vers u s !M enarik 

Pe l a ng gan 8 aru. 

2.3.2 Strategi Kepuasan Pelanggan 

Ada beberapa strategi yang dapat d ilakuka n o leh perusahaa n un tuk 

d apa t meningk atkan kepuasan pe langgan. Beberapa strateg i kepuasa n 

p elanggan yang dik emu k akan o leh Tji pto no (2001 ) : 

a) Strateg i pe ma saran berupa Relationship Marketing 

Strateg i di mana transaksi pert uka ran antara pem b el i dan 

pen j ual berke lan juta n, t idak berakh ir setelah penjua lan se lesa i. Dengan 

kata la in, pen j ua l menja lin kemitraan den gan pembeli seca ra terus 

me nerus . 

b) Strate g i superior customer service 

Strateg i in i menawarkan pe layanan yang leb ih baik dar ipada 

pesa ing . Ha l ini membutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber 

daya manus1a, dan usaha ya ng gig ih agar tercipta suatu pe layana n 

yang sup en or. 

c ) Strategi unconditional guarantees atau extraordinary guarantees . 
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Strateg i in i ad alah kom itm en u ntuk m em ber ika n kepuasa n 

p a d a p e I a n g g an y a n g p ad a g i lira n n y a a k a n m en j ad i s u m be r 

d in a m ism e pen y em p u rn a an m u t u p rod u k at au J as a d a n kin e rj a 

perus ahaan . Gara nsi atau jaminan dirancang untuk me ringanka n 

risik o/kerug ian pe langg an, da lam ha l pe langgan t idak puas te rhada p 

baran g atau ja s a yang te lah dibayarnya. 

d) Sra t eg i penanganan ke luhan yang efisien 

Penanga na n ke luhan memberik an pe luang untuk mengubah 

seorang pe langgan y ang tida k puas m enjadi pe lang gan produk 

perus ah a an yan g pu as. 

e) Strateg i pen ingka t an k in erja perusahaan 

Me liput i berbaga i up aya seperti me lakukan pemanta uan dan 

pengukuran kepuasan pe langga n secara berkesinam bungan, 

memberikan pen did ikan dan pe lat ihan menyangkut komunikasi, 

sa lesmanship, mem berikan p e latihan kepada karyawan dan p ihak 

ma naJemen. 

f) Men era p ka n Quality Function D eve/om pm ent (0 FD) 

Quality Function Develompment (QFD) merupaka n praktik 

meranca ng suatu proses bagi tang gap an terhadap kebu t uha n 

pe langgan. QFD berus aha menerjemahkan apa yan g dibutuhka n 

pe langgan m en j ad i apa yang dihasi lka n o leh perusahaan. Ha l ini 
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di laksanakan d engan melib atkan pe langgan da lam pengembanga n 

pro duk sedini m ungkin. 

2.3.3 lndikator yang memengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Kot ler ( 2 0 0 2) m enje la ska n: "The company can in ere a se customer 

satisfaction by lowering its price, or increasing its service, and improving 

product quality". Ma k sudn ya, perusa haan dapat meningkatkan kepuasa n 

k onsumen dengan ja lan menjua l pro d uk dengan harga mem ada i, ata u 

meningkatkan layanan, da n meningkatkan k ua li tas produk ya ng 

dihasi lkan. Secara im p lis it, pe rnyataa n diatas m en yatakan bahwa 

ind ikatoryang mempengaruhi kepuas an konsu m en ada lah: 

1 ) Harga 

H arga merupaka n keputusan yang paling mendasar diantara 

prog ram - progra m pemasaran ya ng la in, karena da lam setiap produk 

ma upu n jasa mempunyai harga .. Harga juga meru pak an sej u m lah 

u a n g y a n g d ib e b a n k a n a ta s s u at u p rod u k , at a u j u m I a h d a ri n i I a i y an g 

dit ukar konsumen atas ma n fa t karena memi lik i atau me ng gunaka n 

prod uk. 

2 ) Ku a li tas Pe laya n an 

Kual i tas pelayanan merupakan suatu k emamp uan un tuk 

meme nu h i kebut uhan interna l dan eksterna l pe langgan secara 

kons isten sesuai prosedur. Da lam hal ini penyedia jasa d i tuntut un tuk 
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berusaha mengerti apa yang diinginkan pe langgan, seh ingga 

mempunyai harapan untuk mendapatkan kua litas pe layanan yang baik. 

3) Kua li tas Produk 

Kua li tas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk 

me laksanakan fungsinya, termasuk keawet an, kemudahan pemakaian 

dan diperbaiki, serta atribut bern il ai la in nya. 

4) Ke m u dahan menga kses pro duk 

Se lain harga, kemudahan da lam mengakses produk menjadi 

faktor lain puasnya pe langgan. Pe langgan sangat ingin bi la produk 

bisa dibe li atau dipero leh dengan cara yang mudah. Untu k i tu, 

sebaiknya kamu mempermudah proses da lam membe li produk, 

seperti memudahkan pe langgan memesan produk secara daring atau 

mendistribus ikan produk k amu di pasar swa layan yang dekat dengan 

p e I a n g g a n .. H in d a ri b i a y a t a m b a han at au biro k r a s i p em bay a ra n y an g 

rumit . Ha l ini di lakukan agar pe langgan bisa membe li produk dengan 

mu dah t anpa biaya tam bah an yang membuat mereka pus ing. 

5) Cara mengik lankan p roduk 

lk lan sangat membantu untu k mempromosikan produk kamu. Se lain 

itu, ik lan juga bisa menjadi sa lah satu penentu kepuasan pe langgan. 

Guna bisa mempero lah kepuasan pe langgan, sebaiknya kamu tidak 

meng ikla nkan produk menggunakan b ahasa yang tidak mudah 

d i m en g e rt i. I k Ian k a n p rod u k k am u d eng a n bah a sa seder h a n a d an juju r. 
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Ha l in i di lakukan agar pe langgan tida k merasa kecewa atau t ertip u, 

a k i b a t p ro d u k y a n g k a m u b u at t a k s e s u a i d en g a n i k I a n y a n g t e r p a s a n g . 

Semaki n sederhana dan j ujur, ma k a pe langgan akan semak in percaya 

dengan pro duk ya ng kamu ik lankan. Bukan tak m ungk in, ha l t ersebut 

akan menim bu lkan kepuasan pelangga n . 

2.4 Penelitian Terdahulu 

No Peneliti 

1 1Syamsi(20 08) 

2 Ru dik a 

~arm inin gtyas 

~201 2 ) 

Wudul 

Tabel2.1 
Penelitian Terdahulu 

Varia bel H a sil 

Pengaruh Varia bel Hasil menu njukka n b ahwa 

~ua litas Depe nde n : kualitas pelayan an 

Pelayana n Jasa 1 .Ke puasa n secara u rn u m sudah 

rrerhadap Kons umen baik d an b erpengaru h 

~epuasan Variavel da n s ig nifikan tapi 

Ja sa 

cu k up 

p os itif 

ada 

~onsumen Pada ln dep en den : beberapa yang p e rlu 

lsiswa B imbinga n 2 .Kual itas di t in gkatkan un t uk dapat 

pan Pelayanan Jasa m e m uaskan konsumen. 

Pengaruh Varia bel Pada variable fa ctor 

P e laya na n, Dependen : pela ya nan m em ili k ;i pengaru h 

Fasilitas, 1 .Kepuasan ~ang pal ing bes ar terhadap 

Promosi Dan Penghuni V ariabelkepuasan pe ngh uni ke mud ian 

r-ok as i Terhadap ln dep end en: di ikuti oleh va ri able prom os1 

~epuasan di 2 Faktor da n lokasi 
Perumahan 3 .Pel ayanan 

Perm ata P uri 

Ngalian 

Is em a rang 

4.Prom osi 

S.Lokasi 

3 p ldy 

~201 0 ) 
A rd a na Pen g a ru h 

~ualitas 

X1" ku ali tas 

pelayanan X2 " 

Kualitas, pelayana n d an harga 

berpe ng aruh sa n gat pent ing 

pelayanan , ha rga ha rga X3 "l oka si 
1

.erhadap kep uas an p elan ggan 

~an lokasi Y" kep u asan 

4 p esriant o 

~202 0 ) 

1
.erhada p 

~epuasan 

pelanggan (stud i 

pada bengke l 

paesar 

Is em a rang ) 

Pengaruh Lokas i 

~an pelaya nan 
~erhadap 

~epuasan 

pelanggan 

2.5 Kerangka Konseptual 

konsum en 

1 . Lo kas i 

2 . P e Ia ya n a n 

3 .Kepuasa n 

Pelanggan 

Lokasi da n Pelaya nan secara 

simu ltan berpe ngaruh 

~erhadap kep uas an pelanggan 
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Kerangka kon septual merupakan hubungan logis dari landasan teori 

da n kajian emp i ri s. Pene liti an ini m engg una kan pendekatan kuantitat if 

de ngan t ingkat eksp lansi asosiatif. Pendekatan kuan titati f merupaka n 

metode pene li tian ya ng d igunakan untuk m ene liti popu lasi atau sa m pel 

tertentu yang bertujuan untuk mengu ji h ipotesis ya ng te lah ditetapkan 

(Sugi yono, 2016 ). Kerangka k ons ept ua l da lam pene lit ian ini disaj ikan pada 

Gam bar 2. 1 

Lokasi (x1) 

Kepuasan Pelanggan -. I ·• ....._ 

I 

Kualitas pelayanan (x2) 

Gam bar 2.1 

Kerangka Konseptual 

2.6 Hipotesis 

1 . Lokas i berpengaru h positif da n sign i f i kan te rha da p kepuasa n 

pelanggan di UD Gith a 

2.Kua litas P elayana n berpengaruh p ositif dan s igifi kan te rhadap 

kepuasan pe langgan d i UD Githa 

3. Loka s i dan kua lita s pela ya nan berpen ga ruh positif dan s i gn i f i kan 

t e rh ad a p k e p u a san p e Ian g g a n d i U D Githa. 
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METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Berkaitan dengan judu l yang dikemukakan, maka jen i s peneli tian 

d igunakan ada lah pene lit ian kuantitatif dengan pendekatan deskrips i f, 

Metode pene litia n kuantitatif dapat diartikan sebaga i metode ya ng 

d igunakan untuk mene lit i pada pop ulasi atau sampe l t ert entu, 

pe ngumpula n data mengg unaka n intrumen pene li t ian, ana li sis data bersifat 

statistic, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang te lah d itetapkan. 

Pemahaman yang m uncu l d i ka langa n pengembang pene li tian kuantitatif 

ada lah pene liti dapat dengan sen gaja mengadakan peru bahan sekitar 

de n g a n m e I a k u k an e k s peri m en. 

Menurut Suprapto (2001) a lat ukur da lam pen el i t i an kuantitaif 

ada lah berupa kuesioner, data yan g d ipe ro leh berupa jawaban dari 

respond en t erha dap butir-but i r yang d iajukan . Butir-but ir yang baik ada lah 

sebaga i be rikut : 

a. Butir-but i r harus re levan atau te rik at denga n apa yang diukur 

b . Butir-but i r harus ringkas 

c. B u t ir-bu t i r tid a k m em bin gun g ka n 

d . Butir-but i r yang bag us h arus m em u at satu piki ra n 
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3.2 Waktu dan Tern pat Penelitian 

3.2.1 Waktu Penelitian 

0 egia1an 

enyusunan sem mar 

eminar Proposal 

eng umpula n data 

eng u m pu I an 

uJsJo ner 

em ina r h asil 

eng ajua n m eja hijau 

eja h ijau 

2021 

3.2.2. Tempat Penelitian 

Pem ilihan lokasi pene li t ian di lakukan secara senga Ja (purposive ). 

Pen e I i ti an in i d i I a k u k a n den g an o b j e k U D G it h a, J I. J a n g k a N o. 1 4 A- B 

Medan yang d ijadikan sebagai tem pat pene litian. 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Popu lasi ada lah wi laya h genera li sas i yang te rdi ri atas objek dan 

subjek yang mempuya1 k ua li tas dan karasterist i k tertentu yang di 

tetapkan oleh pene lit i untuk di p ela j ari dan kemudian di tarik 

k esimpu lanya (Sug iyon o, 2011 ). Popu lasi da lam pene l itian in i ada lah 

Konsumen UD Gi tha yang merupakan pengun jung ba i k yang baru 

maupun yang lama. Pem ilih an popu las i tersebu t karena fokus peneli tian 
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ad a I a h p a d a k on s u m en U D G i th a y a n g sud a h m en g u n j u n g i U D G it h a 

sebanyak 3000 Pembeli/7 b ula n 

3.3.2 Sam pel 

Sampe l ada lah ba g ian dari popu lasi ya ng memi liki karasterist i k ya ng 

re lat i f sama dan dianggap b isa mewak il i popu lasi. Sampe l merupaka n 

b agia n dari dari ju m lah dan karasteristik ya ng dimi li k i ole h suatu 

p opu lasi yang akan dite lit i. 

Pem ilihan sampel ditentu k an seca ra propostve {senga ja) denga n 

k r ite ria sam pe l ada lah ko nsu m en di UD Githa . Ju m lah popu las i sebanyak 

3000. Besarnya ju m lah sam p el d it ent ukan dengan menggunakan Rumus 

S la vi n . Pengambi lan sampe l da lam pene li t ian 1n1 me ng gunaka n 

p erh itungan rum us s lovin (Umar, 2004) yaitu: 

n= N(1 +Ne) 

Dima na: n : Jum lahSampe l 

N : Jum lah popu lasi 

E : Tara t Kesa lahan = 10% 

Dengan menggunakan ru m us te rseb ut, ma k a d ipe ro leh perhitungan 

sebagai b er ikut: 

n = 3000(1 +3 000x0,1 )2 

n = 97 

J adi pene lit ian ini meng gunaka n 97 re sponden 
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3.4 Defenisi Variabel Penelitian 

Definisi operasiona l ada lah ura1an tentang batasan variabe l yang 

dite lit i, atau tentang apa yang te lah diukur o leh variabel yang 

bersangkutan. Da lam pene litian ini definisi operasiona l yang diukur dua 

vari a be l lokasi dan kua li tas pe layanan sebaga i variabe l bebas dan 

kepuasan pe langgan merupakan varia be l terikat. 

Tabel3.2 
Defenisi Operasional Variabel 

No Variabel De fen isi 0 perasion a I lndikator Varia bel Skala U kuran 

1 ... okasi (X1 ) M enurut Fandy Tjiptono 1 .Akses ,_ ikert 

(20 14: 92) · Lokasi adalah 2 . Vis ib il ita s 

~empat perusahaan 3.Lalu Lintas 

beroperasi atau tern pat I4.Tempat Parkir 

p erusa haan m elaku kan S.Ekspansi 

kegiatan untuk 6 . Ling kung an 

m enghasilkan barang dan ~ .Persaingan 

·asa yang mementingkan B.P eraturan 

segi ekonominya. Pem erintah 

2 Kualitas M enurut Fandy Tjiptono 1. Kehad alan .... ike rt 

.... ayan an (X 2) (20 06 ) kualitas pelayana n 2. Daya Ta nggap 

m e.rupakan keseluruhan dari 3 . Jam in an 

keist im ew a and an l4 . Empati 

karakteristik dari produk 5 . Bukti Fisik 

jatau jasa yang m enunjang 

kern am puannya untuk 

m em uaskan kebutuhan 

seca ra lang sung m a upun 

~idak ian gsun g . 

3 Kepuasan M enurut Kotler (20 05:7 0) 1. H arga .... ike rt 

Pelanggan (Y) perasaan senang atau 2. Kua litas Pelayanan 

kecewa seseorang yang 3 . Kualitas Produk 

m uncul sete lah 14 . K em u d a h a n 

m em bandingkan antara Mengakses Produk 

kinerja (hasi l) produk yang 5. Cara M engiklankan 

~ipikirkan terhadap kinerj a Produk 

(atau hasil) yang diharapkan 
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3.5 Jenis dan Sumber Data 

Data yang digunakan pada pene litian in i ada dua jenis sesuai dengan 

sumber pero lehanya, yait u data prim er dan sku nde r. 

3.5.1 Data Primer 

ada lah su m ber d ata yang dipero leh secara langsung di lapangan 

me la lui tekn i k waw ancara dengan men ggunaka n da ft ar pert anyaa n 

kepada pe langgan tanpa m ela lui p era ntara ata u da ta yang d ilam p irkan 

sen di r i o leh pene liti langsung da r i sumber p ert ama (respon den ) d i lokasi 

pen e I it i a n . 

3.5.2 Data sekunder 

ada lah sumber data y ang didapatkan m e la lu i stu di pustaka dan 

lembaga atau instansi ya ng t erka it yang a kan dio lah (r efe rensi-re f ere ns i, 

b u ku -bu k u t eks , internet, h a s il pen elitia n yang re leva n dan s eb again ya) . 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Metode ya ng digunaka n da lam pengumpu lan data denga n 

mengg unakan beberapa metode yakni, metode wawa n cara , doku mentas i, 

kuesioner dan stu di pustaka . 

3.6.1 Metode Wawancara 

Wa wanca ra ada lah seb uah pe rca ka pan langsung (face to face ) 

anta ra penel it i da n konsumen, da lam proses mempero leh k ete ranga n 

untuk tujuan pene li t i an dengan cara tanya ja wab. Da lam h al in i pene liti 

mengajuk an pertanyaan kepada beberapa konsu men, te rka it denga n 

pene litian yang di lakuka n , sedangkan konsu men bertugas un tuk 
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m enjawab pertanyaan yang d ia juk an o leh p ewawa n cara atau pene lit i. 

Meskipun demikian, ko nsumen berhak untuk tidak menja wab 

pert anyaa n ya ng menurutnya pri vasi. 

Metode wawancara in i j uga dapa t dikatakan seba gai metode 

pengumpulan data primer yang dipero leh secara langsung dari sumber 

asl i atau dapat dikatakan sebaga i te k nik pengu m pu lan data da lam 

met ode surve i yang me ng gunaka n pertan yaan seca ra l isan kepada 

subyek pene lit ian. 

3.6.2 Metode Dokumentasi 

Se Ia i n m engguna ka n met ode w awancara da n ob serv as i, 

pengu m pulan data yan g di lakukan dala m pene li tian 1n 1 JUga 

menggunaka n met ode dokumentas i yaitu sa lah satu metode 

pengumpulan data kua litat i f dengan m elihat atau mengana lisis 

doku m en -do kumen ya ng d ibuat o leh subj ek sen d i ri atau o leh orang lain 

ten tang subjek. Metode ini m erupakan proses pengabadian p ola 

peri laku subjek dan objek tanpa adanya pertanyaan atau kom u nika si 

dengan indiv i du yang d ite liti dengan bantuan pera latan me ka n ik seperti 

a I at tu lis, re k am an, k am e ra dan fo to . 

3.6.3 Kuesioner 

Kues ioner ada lah daftar p erta nyaan te rstru ktur yang d igunaka n 

untuk wawancara dan p eng isia n nya oleh pewawanca ra . Kuesioner yang 

dibagika n untuk se t ia p varia bel pene liti an in i beri si sejum lah pertanyaa n 

yang te lah dis usun sedem ik ian rup a denga n menggu nakan prin sip 
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penu lisan angket yang me nya ngkut tentang is i dan tu juan pertanyaa n, 

bahasa yang digunakan , t i pe dan ben tuk pertanyaan .Da lam ska la 

penguku ran da n jum lah i temnya mencukupi untu k mengukur variabe l 

yang dite liti dan bahasa ya ng digunakan da lam penu lisan angket ha rus 

disesuaikan denga n kemamp uan berbahasa respond en 

(memperha tika n jenjang responden). Tipe pertanyaan d ibagi menjadi 

dua yaitu terbuka atau tertutup. Pertanyaan terbuka yaitu pertanyaa n 

yang mengharapkan responden menuliskan jawabannya berben tuk 

ura i an tentang suatu ha l atau memberikan kesempatan kepada 

res po nden untuk menjawab d engan ka limatnya sendiri, sedangkan 

pert anyaan tertutup ya i tu pertanyaan yang membantu respond en un tuk 

m enja w a b sec a ra cep at karen a pen e l iti te l a h m enyed ia ka n ja waban n ya 

seh ingga res po nden tingga l memi lih. 

3.6.4 Metode Studi Pustaka 

Studi pu sta ka merupakan met ode yang digunakan untuk mene lusuri 

data histor i atau mengkaji literatur-l ite ratur dan laporan-laporan yang 

berkaitan dengan judu l pene lit ian. Metode dengan cara pengumpu lan 

data dengan membaca jurna ljurna ll mempe lajari literatur- literatur yang 

be rh u b un g an den g a n top i k pen e I i t i a n I I a p or a n d a ri I em b a g a -I em b a g a I 

baik yang bersumber da ri instansi yang terkait dengan permasa lahan 

pene litian ataupun dari perpustakaan. 

3.7 Teknik Analisis Data 

Metode ana li s i s yang digunakan da lam pene litian in i menggunaka n 

metode kuantitati f. Da lam pene lit i an kuan titatif ana lisis data merupakan 

k egiatan sete lah da ta dari se luru h responden atau sumber data lain 

1il Dipindai dengan CamScanner 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 19/1/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)19/1/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Richardo Valentino Siregar - Pengaruh Lokasi dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

https://v3.camscanner.com/user/download


32 

terkumpu l (Sug iyono , 2015). Tujuan pene lit ian ini ada lah mengetahui 

p engaruh-pengaruh store atmosphere dan lokasi t erhadap minat be li 

k onsumen serta meng ukur besarnya pengaruh mas ing-masing faktor 

terse but sec a ra s i m u Ita n . 

Untuk menguji model pengaruh dan hubu nga n variab el independen 

yang dua variabe l t erha dap va r iabe l dependen dipergu nak an pe rsa maan 

regres i linear berganda dengan metode Ordinary Least Square (OLS) 

Regression . Analisis regresi berga n da ada lah suatu tekn ik statist ika ya ng 

dipergunak an untuk menga nal isi s pengaruh diantara suatu variabel 

d epende n dan variab el independe n (G uja rati, 20 03). 

!Menurut Sug iyono { 20 16) te rka it met ode ana li s is data, antara lain: 

k eg ia ta n da lam ana lis is data ada lah ke giatan menge lompokkan data 

d an mentabu lasi da ta berdasarkaan variabe l, menyaj ikan data dari tiap 

v ariabe l yang dite lit i , me lakukan perh itungan untuk m en jawab ru m usa n 

masa lah, dan me laku ka n perhitungan untuk mengu ji hipates is yan g te lah 

dia j ukan. 

!Met ade ana li sis data da lam pene liti an 1n1 ada lah ana lisis deskriptif 

d an regresi line arberganda . 

3.7.1 Analisis Statistik Deskriptif 

Menurut Sug iyono (2016) stat isti k deskr iptif ada lah statistic ya ng 

dig un akan untuk mengana lisis data dengan cara mendeskripsikan atau 

mengga m barkan data yan g te lah te rku mpu l sebaga imana adanya, 

tan pa bermaksud membuat ke simpu lan yang ber laku untuk um um atau 
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general isasi. Ana lis i s statis t ic deskri pt i f memberika n info rma si 

mengena i gambaran data me l ip uti nil a i rata ra ta (m ean), n i la i minimum, 

ni la i maximum standart dev ia s i dan jum lah sampe l da r i varia bel ya ng 

dig un akan . Hasi l da r i ana lisis deskriptif biasanya berupa tabe l ata u 

gra fik yang ke mu d i an akan dijabarkan secara deskriptif. 

3.7.2 Analisis Regresi Linear Berganda 

An a lisis regresi l inier berganda d i guna ka n untu k mengetahui 

pengaruh ata u hub ung an secara lin i er antara du a ata u leb ih varia bel 

independen den gan satu variabe l de penden { P riyatno, 2014). Pada 

pene litian 1n1 ana l isis regres 1 l in ie r berga nd a d i gunakan untuk 

mengetahu i apakah terdapat penga ruh kepribad i an, lingkungan bis nis 

dan p e n g eta h u a n w irausaha terha dap m i n at be rw i ra us aha. 

Berdasarka n varia bel yang digunakan maka persamaan regresi d ida pat 

adalah sebagai berikut : 

Y = a + b ,x 1 + b2X2 + e 

Keterangan: 

Y = Kepuasan Pe langgan 

a = Konstanta 

b 1 = Ko efisien reg resi n i Ia i 

b 2 = Ko efisien reg resi Ia ka s i 

e = Error 

x1 = Lokasi 

X2 = Kua l itas Pe laya na n 
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3.8 lnstrumen Penelitian 

lntrumen p ene litian ada lah a lat atau fasi li tas yang digunakan o leh 

p ene liti dalam megumpu lkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan 

hasi lnya lebih baik, da lam arti lebih cermat, lengkap, da n sistematis 

sehingga leb ih mu dah untuk diolah (Suharsimi Arikunto, 2006). 

Da lam pene litian ini digunakan satu instrumen pene litian ya itu 

angket/kuesioner. Pernyataan da lam angket berpedoman pada indikator 

d ari varia bel pene litian yang dijabarkan da lam beberapa butir soa l, 

b eru pa pernyataan obye ktif, bersifat po siti f dan bersi fa t negati f seh ingga 

respon den tingga l memberi tanda centang { -./ ) pada sa lah satu alternat if 

jawaban yang dianggap pa ling sesua 1 dengan keadaa n responden. 

Angket in i disusu n dengan mode l ska la Likert. Ska la Likert digunaka n 

untuk mengukur sikap, pendapat, dan perseps1 seseorang atau 

seke lompok orang terhadap suatu kejad ia n atau keadaan sosia l, di mana 

variabe l yang diukur dijabarkan menjad i indikator variabe l kemudian 

ind ikator tersebut dijadi kan t i tik tolak untuk menyusun item-item 

p ernyataan (Haryad i dan Winda ,201 1). Pemberian skorterhadap masing-

mas ing jawaban ada lah sebagai berikut: 

Tabel 3.3 

Pemberian skor masing-masing 

Skor Kode A lternatif Jaw a ban 

1 STS Sangat tidak setuju 

2 TS Tidak set uju 

3 N N etra I 

4 s Setuju 

5 ss Sa nqat setu ju 
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3. 9 Uji Hipotesis 

3. 9.1 Uji Signifikan Parsial (Uji t) 

Menurut Ghoza li (2011), uji t pada dasarnya menun j ukkan seberapa 

jauh pengaruh satu variabe l penje las atau independen secara individual 

dalam menerangkan variasi variabel depe nden. Pengambilan 

keputusan 1n1 di lakukan berdasarkan perbandingan ni lai signifikansi 

dari nilai thi1ung masing-mas ing koefisien regres1 dengan tingkat 

sign ifikansi yang te lah ditetapkan, ya itu sebesar 5 % (a - 0,05). 

R u m usn y a ad a I a h s e bag a i be ri k u t: 

t=n-21-r2 

Kete rangan: 

t = o b s e rv a s i 

n = banyaknya observasi 

r = k o e f is i en k ore I a s i 

Kr iteria pengujiannya ada lah sebagai berikut: 

H o art i nya secara parsia l tidak terdapat pengaruh signifikan dari 

vari abe l independen terhadap variabe l depend en. 

Ha : artinya secara parsia l terdapat pengaruh signifi kan variabel 

independen terhadap variabe l dependen . 

Kr iteria Penguji annya yang dilihat berdasarkan hasil output SPSS 

sebagai berikut: 
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Jika s ig nifika ns i thitung> 0,05, maka h ipotesis H o d iterima dan Ha 

ditolak yang artinya vari abe l indepe nd en tidak berpengaruh s ignifi kan 

terhadap va riabe l depende n. 

Jik a signifikansi thitung< O,OS , ma k a Ho dit o lak dan Ha d iterima ya ng 

artinya variab el independen berpen garuh s ignifik an terhadap variabel 

depend en. 

A pab ila ni lai 1hitung> ttabel,maka Hodito lak dan Ha diter ima 

A pa bila ni lai 1hitung < ttabel,maka Hod iterima dan Ha dit o lak 

3.9.2 Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Menurut Ghoza li (201 1), uji F pa da dasarnya menunjukkan apakah 

sem ua va riabe l independen yang dimasuk kan dalam model mempunyai 

pengaruh secara bersam a-s ama (simu lta n) terhadap variabe l depen den. 

Rumusnya ada lah sebagai berikut: 

UjiF=R2/k(1-R2)/(n-k-1) 

Keterangan: 

F = Diperole h dari tabe l distribusi 

k = Jum lah variabe l independen 

R2 = Koefisien determinasi ganda 

n = Jum lah sam pe l 
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Pengambilan keputusan dar i output SPSS dilakukan berdasarkan 

perbandingan n ilai Fhitung dengan me lihat tingkat s i gn i f ikansinya, 

kemudian membandingkan dengan taraf s ignifikans i yang telah 

ditetapkan (5% atau 0,05). 

Kriteria pengu j ian pene litian i ni ada lah sebagai berikut: 

H 0: Secara bersama -sama (s imultan), variabe l independen tidak 

berpengaruh sign i fikanterhadap variabe l depend en. 

H a: Secara bersama-sama (simu ltan), variabe l independen berpengaruh 

signifikan terhadap var iabe l dependen. 

Kr iteria pengujian dengan mel ihat output SPSS ada lah sebagai berikut: 

Jika signifikans i Fhitung<a/pha 0,05, maka Ho dito lak dan Haditerima 

yang artinya se luruh varia be l in depend en secara sim u ltan berpengaruh 

sign ifikan terhadap variabe l dependen .. 

Jika signifikans i Fhitung>alpha 0,05, maka Ho diterima dan Ha dito lak 

yang artinya se luruh variabe l independen secara simu ltan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabe l dependen. 

Apabi la Fhitung > Ftabel,maka Hodito lak dan Haditer ima 

Apabila Fhitung < Ftabel,maka Hoditerima dan IH 8 ditolak 

3. 9.3 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Menurut Ghozali (2011), koefisien determinasi ( R2) pada intinya 

mengukur seberapa jauh kemampuan mode l da lam menerangkan 
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variasi va r iabe l dep enden . Ni lai koefisi en determ inasi berk isar antara 0 

(0 %) < R~ 1 (100%) . Nila i R2 yang kec il berarti kemampua n 

variabe l-va riabe l independen dalam me nje laskan vari asi variabel 

dependen ama t terbatas. N ila i yang mendek ati satu (10 0% ) berarti 

variabe l-va riabe l independen mem berikan hampi r semua info rma si 

yang dibu tuh ka n un tuk memprediksi varias i va riabe l depend en. 

Koefisien Determ inas i (R 2) d igunakanjuga un tuk mengukur seberapa 

besar kontribusi variabe l independen terhadap var iabe l dependen. J ika 

Koefi s ien Determinasi (R 2) semakin besar (mende kat i satu) 

me nu nju k kan semakin baik k ema mpuan X menerangka n Y. Seba liknya, 

jika semakin keci l (me ndekati nol). maka akan dapat dik ata ka n bahwa 

pengaruh variabe l bebas ada lah k ec i l terhadap variab el terikat 

Ha l in i berart i mode l yang d igunakan tida k ku at untuk menerangkan 

pengaruh varia be l bebas yang d iteliti terhadap vari a be l te rikat. 

Pada pene li t i an de ngan melihat n ilai adjusted R square pada saat 

m engeva luas i mana mode I reg resi terbaik, ini j ug a m enun j ukka n 

sum b angan penga ruh varia be l in dep enden te rhadap varia bel dependen. 

Adjusted R Square biasanya untuk mengukur sumbangan pengaruh j i ka 

dala m regres i me ng gunaka n leb ih dari dua variabe l independen 

(Pr iyatno , 2014). Ni lai Adjusted R square dapa t na ik ata u turun apab i la 

satu varia bel indepen de n dita mba hk an ke dala m mo de l. 

R=nXY-XYnX2X2nY2-Y2 
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R=r2x 100% 

Kete ranga n: 

R = Koefis ien korela si varia be l bebas dan varia bel terikat 

N = Banyaknya sam p el 

X = Skor t ia p item 

Y = Skortota l var iabe l 

3.1 0 Uji Asumsi Klasik 

Uji asums i k las ik merupaka n prasyara t ana lisi s regresi data 

pane l sebe lum me lakukan pengujian hipotesis yang d ijadikan d lam 

pene litian perlu di lakuka n pengu jia n asumsi k lasik yang me liput i Uji 

Norm a litas, Uji M u lt iko linearitas, Uji H eteroskedastisitas. 

3.1 0.1 Uji Normalitas 

Uji norma litas merupakan sa lah satu bag ian dari uji ana lisis 

data , artinya sebe lum me laku kan ana lisis yang sesungguhnya, data 

pene litian tersebut harus diuj i k enorma lan distribus inya. Mode l regresi 

yang baik ada lah yang memi lik i distribusi data norma l atau mendeka ti 

norm a l. Uji norma litas be rtuju an untuk menguji apakah da lam model 

reg res 1, va r iabe l terikat dan varia bel beba s kedua nya mempunyai 

dis tribus i norma l atau tida k . N orma litas dapat di lihat dari norma l p-p lot 

dan grafik histogram. Data dinyatakan be rd istrib us i norm a l apab i la 

gam bar terdistribusi dengan t i tik-t i tik data searah m eng ikuti gans 

dia go nal . Data juga dapat dikatakan norm a l jika berbentuk ku rva ya ng 
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kem iringannya cenderung seim bang , ba ik kemiringa n sisi kiri maupun 

kanan ,da n bentuk kurva hampir menyerupai lonceng yang sempurna. 

3.1 0.2 Uji Multikolonieritas 

Uji mu lti kolonearitas bertujuan untuk mengu j i apakah da lam 

m ode I reg ere s i d item u k an a d any a k o re I as i a n t a r varia be I b e b a s 

(independen). Mode l re gres i yang baik seharusnya t idak terjadi 

kore las i diantara va r iabe l indepe nd en . Sa lah satu cara un tuk 

mendete ks i ada atau tidaknya m ukt iko linear itas di da lam model 

re gres 1 d a pat d ilih at d ari n i Ia i t o lerance dan Varia nee Inflation Factor 

(V IF) . 

3.1 0.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji h ete roskedas t isitas bertujuan untuk me n guj i apakah 

dala m mo de l regresi terjad i ke t idaksamaan varia nce dar i res idua l satu 

penga m ata n k e pengamatan yang lain. M ode l re g res i ya ng baik 

ada lah yang t idak te jadi heteroskedastisitas. Untu k mendeteksi ada 

t idakn ya h etero ked a st i s ita s di lakukan pengu Jia n denga n 

mengg unaka n metode g lej ser untuk meregres1 ni lai abso lut residua l 

terhadap v ariabe l ind epen den . Kriteria te rjadinya heteroskeda sti s itas 

dala m suatu mo de l regresi ada lah jika signifikansinya < 0,05, ya ng 

bera rt i bah wa apabi la signi fika ns inya > 0,05 pene litian da pa t 

di lanjutkan . 
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5.1 Kesimpulan 

B.ABV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan data yang dipero leh da lam pene litia n mengena1 

Pengaruh Ni la i Kewirausahaan d an Peningkatan Kemand i ri an Usaha 

terha dap Peri laku Kew irausahaan. Responden pada pene lit i an in i be rjumla h 

97 responden, kem udian te lah diana li sa, maka di s im pu lkan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif va riabe l lokas i terha dap kep uasa n 

pelanggan yang ditunjukkan thitung (2. 402) > 1tabel (1 ,661) den gan n il ai 

signifika nsi sebesa r 0,018< 0,05 ha l ini menun jukan bahwa secara 

pars ia l bahwa ada pengaruh positif dan signifikan lokais te rhadap 

kepuasan pe langgan. 

2. Terdapat pengaruh positif va r iabe l kua litas layanan te rhadap 

kepuasan pe langgan yang d itunjukkan thitung (7.001) > 1tabel (1,661) 

dengan n ilai sign ifikansi sebesar 0,00 0 < 0,05 ha l in i menunj ukan 

bah wa secara parsia l bahwa ada pengaruh positif dan s ign i f i kan 

kua lita s layanan terhadap kepuasan pelanngan . 

3. !Pengujian yang di lakukan secara simu ltan menunjukkan bahwa 

var iabe l lokasi dan kua litas layanan berpengaruh pos itif dan sig nifikan 

terhadap kepuasan pe langgan di UD . Git ha Medan. Dengan n i lai Fhitung 

(87.987) > Ftabel (3.941) dengan tin gkat signifikasi 0 .000. 
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5.2 Saran 

1. Peru sahaa n per lu m emberikan kenyamanan bagi masyarakat terkait 

lokasi. Sa lah satunya dengan cara memberikan fasilitas tempat pa rk ir 

yang dek at dengan lokas i ben gke l, sehingga m emb erikan rasa aman 

b agi masyarakatyang menggu nakan jasa ya ng diberikan . 

2 . Dalam meningkatkan kua litas p elayanan maka perusa haan per lu 

men ingkatkan k ua lita s pe layanan sa lah satunya denga n cara 

menerapkan sistem 3 S (Sen yum,Sa lam dan Sapa) bagi setiap karyawan . 

3.Bagi pene li t i se lanjutnya disarankan untuk me lakukan pene lit ian d il uar 

variabe l independent yang digunakan da lam pene lit ia n ini misa lnya jiwa 

w i rausaha, k ara kteristik wi ra us aha , kreat ifit as dan lain sebaga inya. 
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LAM PI RAN 
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Lampi ran 1. Kuesioner Penelitian 

KUESIONER II: Variabel Penelitian 

Pilihlah sa lah satu j aw a ban yang sesuai dengan anda, dengan member tanda 

silang (X) atau centa ng (../) pa da jawaban yan g an da p ili h . 

Ketera nga n : 

ss = Sang at Setuju TS =TidakSetuju 

s = Setuju STS = Sang at Tid a k Setuju 

N = Ragu-ragu/Netral 

LOKASI (X1) 

No Pernyataan ss (S N TS 

Akses 

1 ~okasi menuju UD. G"tha sangat 

rn u dah dijangkau 

2 lf ersed ia banyak ang ku ta n umum ke 

~ D . Githa 

Vi sib ilita s 

3 ~ D . Githa dapat dilihat dengan jelas 
~ ari kejauha n 

4 lf oko UD, Githa dapat ditem ukan 

~ eng an mudah 

Lalu Lintas 

5 ~anyak ruasjalan tertentu untu k 

hlenu ju UD. Githa 

6 ~alaupun la lu lin tastampak ramai, 

lsa ya merasa aman karna lokas i 

~ang strategis 

Tempat Parkir 

7 lf oko UD . Githa menyed iakan lahan 
pa rkir yang cukup luas 

8 ~okasi park ir d i UD. Githa sang at 

lam an 
Ekspansi 

9 iroko UD . Githa memp unya i ukuran 

banq un an vanq cukuo luas 

1 0 ~ uang an UD. Githa sangat le luasa 

~ntuk be rgera k 

Lingkungan 

1 1 ~ D .Git ha b erada di lokas i k erama i an 

12 '""ingkungan d isek i tar toko sangat 

am an 
Persainga n 

13 ~D . Githa melakukan persa inga n 

70 

STS 
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~ ag ang yang sportif 

14 ~D. Githa menarik konsumen 
~engan ide yang berbeda 

Peraturan Pemerintah 

1 5 !S aya merasa letak dan lokasi UD. 

pitha sudah sesuai dengan 
Peraturan Pem erin tah 

1 6 ~D. Githa sudah menerapkan dan 

rneng ikuti Peraturan Pem erintah 

KUALITAS LAYANAN (X2) 

No pernyataan ss s N TS STS 

Kehandalan 

1 Karyawan UD. Githa peduli dan ramah 
~erhadap pengunjung 

2 Karyawan memberikan respon secara 
~epat terhadap kebutuhan pengunjung 

Daya tanggap 

3 ~pakah respon yang dilakukan dengan 
~aik apabila ada complain? 

4 ~pakah karyawan men1berikan 
penyampaian informasi dengan jelas? 

Jaminan 
5 ~pakah penanganan keluhan UD. 

K;itha diberikan dengan baik? 
6 Semua kebutuhan yang dicari 

~onsumen pasti selalu ada di UD. 
~itha 

Em pati 

7 ~pakah karyawan memberikan 
pematian penuh terhadap pembeli? 

8 ~pakah karyawan UD. Githa memiliki 
~oleransi dalam kesalahan seperti 
perubahan barang atau lainnya? 

Bukti Fisik 

9 Karyawan UD. Githa tanggap dalam 
menjelaskan produk yang tidak 
~iketahui oleh konsumen 

1 0 ~pakah fasil itas dan pelayanan yang 
~iberikan sudah sesuai seperti yang 
~iinginkan konsumen? 

KEPUASAN PELANGGAN (V) 
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No Pernyataan ss ~ N TS STS 

Harga 

1 Harga produk yang ditawarkan UD. Githa 
bervariasi dan terjangkau oleh konsumen 

2 Harga produk UD. Githa yang rendah membuat 
konsumen ingin be~belanja kembali 

Kualitas Layanan 

3 Pe laya nan di U D. Githa sang at m em uaska n 

4 Karyawan sangat tanggap dalam memberikan 

nformasi 
Ku a lit as Prod u k 

5 UD .. Githa Menjual barang yang dijanin 
kual itasnya. 

6 UD. Githa menjual barang yang Lebih menarik 
dibandingkan dengan toko lainnya 

Kemudahan Mengakes Produk 

7 Penyusunan barang sangat mudah dij angkau 

8 Rak dan segala jen is barang tersusun dengan 
a pi seh ing ga tid aksu sah untuk m enca ri 

Cara Mengiklankan Produk 

9 UD. Githa suka membuat spanduk tentang 

adanya produk baru 

1 0 Karyawan di UD . Githa suka menjelaskan 

tentang produk yang bagus sesua i dengan 

keb utuhan pelang ga nnya 

Lampiran 2. Tabulasi Data Responden 

Data respond en 

Usia Jenis Kelam in Pend idikan 

No Usia Kode No Jenis Kelam in Kode No Pendidikan Kode 

1 40 2 1 p 2 1 SMA 3 

2 29 1 2 p 2 2 SMA 3 

3 35 2 3 p 2 3 SMA 3 

4 35 2 4 p 2 4 SMA 3 

5 30 1 5 p 2 5 SMA 3 

6 30 1 6 p 2 6 SMP 2 

7 27 1 7 L 1 7 SMP 2 
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8 43 3 8 p 2 8 SMA 3 

9 20 1 9 p 2 9 SMA 3 

1 0 33 2 1 0 p 2 1 0 SMA 3 

1 1 27 1 1 1 L 1 11 SMA 3 

12 38 2 1 2 p 2 12 SD 1 

1 3 29 1 1 3 p 2 13 SMP 2 

1 4 30 2 1 4 p 2 14 S1 4 

1 5 25 1 1 5 p 2 1 5 SMP 2 

1 6 40 2 1 6 L 1 1 6 SMA 3 

1 7 28 1 1 7 p 2 17 SMA 3 

1 8 31 2 1 8 p 2 18 SMA 3 

1 9 45 3 1 9 p 2 19 SD 1 

20 30 1 20 L 1 2 0 SMP 2 

21 42 3 21 p 2 2 1 SD 1 

22 34 2 22 p 2 2 2 SMA 3 

23 29 1 23 L 1 2 3 SMP 2 

24 28 1 24 L 1 24 SMA 3 

25 28 1 25 L 1 25 SMA 3 

26 45 3 26 p 2 2 6 SD 1 

27 27 1 27 L 1 27 SMP 2 

28 40 2 28 p 2 28 SMA 3 

29 27 1 29 p 2 2 9 SMA 3 

30 32 2 30 p 2 3 0 SD 1 

31 36 2 31 p 2 3 1 SMP 2 

32 45 3 32 p 2 3 2 S1 4 

33 32 2 33 p 2 3 3 SMA 3 

34 40 3 34 p 2 34 SMP 2 

35 29 1 35 p 2 3 5 SMP 2 

36 30 1 36 L 1 3 6 SMA 3 

37 35 2 37 p 2 37 SMP 2 

38 27 2 38 p 3 8 SMA 3 

39 42 3 39 p 2 3 9 SMP 2 

40 48 3 40 p 2 4 0 SD 1 

41 44 3 41 L 1 4 1 SMP 2 

42 23 1 42 p 2 4 2 SMA 3 

43 46 3 43 p 2 4 3 SMA 3 

44 46 3 44 p 2 4 4 SMA 3 

45 24 1 45 p 2 4 5 SD 1 

46 37 2 46 p 2 4 6 SMA 3 

47 36 2 47 L 1 4 7 SMP 2 

48 27 1 48 L 1 4 8 SMA 3 
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49 2 1 4 49 p 2 49 SMA 3 

5 0 55 4 50 L 1 50 SMP 2 

51 43 3 51 p 2 51 SMA 3 

52 46 3 52 p 2 52 SMA 3 

5 3 56 4 53 p 2 53 SMP 2 

5 4 55 4 54 p 2 54 SMA 3 

55 44 3 55 p 2 55 SMA 3 

56 28 1 56 p 2 56 SMP 2 

57 35 2 57 p 2 57 SMP 2 

58 29 1 58 L 1 58 Sl 4 

59 47 3 59 p 2 59 SD 1 

60 51 4 60 p 2 6 0 SMA 3 

6 1 52 4 61 L 1 6 1 SMA 3 

62 30 2 62 p 2 6 2 S1 4 

63 58 4 63 L 1 63 so 1 

64 52 4 64 p 2 64 SD 1 

6 5 54 4 65 p 2 6 5 SMA 3 

6 6 48 3 66 L 1 66 SMA 3 

67 39 2 67 p 2 67 SD 1 

68 28 1 68 p 2 68 SMA 3 

6 9 47 3 69 p 2 6 9 SMP 2 

70 50 4 70 p 2 7 0 SMP 2 

71 40 3 71 p 2 7 1 SMA 3 

72 34 2 72 p 2 7 2 SMP 2 

73 28 1 73 p 2 7 3 SMA 3 

74 31 2 74 p 2 7 4 SMA 3 

75 44 3 75 p 2 7 5 S1 4 

76 29 1 76 p 2 7 6 S1 4 

77 28 1 77 p 2 77 SMA 3 

78 20 1 78 p 2 78 SMA 3 

79 32 2 79 L 1 7 9 SMP 2 

80 21 1 80 p 2 8 0 SMA 3 

81 47 3 81 p 2 8 1 SMP 2 

82 4 2 3 82 p 2 82 SMA 3 

83 35 2 83 p 2 83 S1 4 

84 32 2 84 L 1 84 SMA 3 

85 28 1 85 L 1 8 5 SMP 2 

86 21 1 86 L 1 8 6 SMA 3 

87 48 3 87 p 2 87 SMP 2 

88 34 2 88 p 2 88 so 1 

89 27 1 89 p 2 89 SMA 3 
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90 21 1 90 p 2 90 SMA 3 

91 22 1 91 p 2 91 SMA 3 

92 41 3 92 p 2 92 SMP 2 

93 42 3 93 p 2 93 SMA 3 

94 39 2 94 p 2 94 Sl 4 

95 31 2 95 p 2 95 SMP 2 

96 29 1 96 p 2 96 SMA 3 

97 24 1 97 L 1 97 SMA 3 

Hasil Jawaban Responden 

Variabel Lokasi 

No Lokasi ( X1) 

X1 .1 X1.2 X 1 .3 X 1.4 X1.5 X 1.6 X1.7 .8 X1.9 X1 . 1 0 X 1.11 X1.1 2 X1. 1 3 X1.14 X1.1 5 X1 . 1 6 

1 4 4 2 4 3 3 3 5 4 5 4 4 4 4 3 4 60 

2 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 55 

3 4 4 4 3 3 2 4 3 3 2 2 2 2 2 2 3 45 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 49 

5 4 4 3 4 3 4 5 3 3 4 4 4 4 3 4 4 60 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 5 5 65 

7 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 5 4 3 2 60 

8 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 70 

9 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 2 4 4 4 61 

1 0 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

1 1 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 5 5 3 57 

1 2 3 3 4 3 4 2 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 52 

1 3 3 3 4 3 4 2 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 50 

1 4 3 4 5 4 4 3 3 4 5 4 3 4 3 3 4 3 59 

1 5 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 55 

1 6 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 57 

1 7 4 3 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 57 

1 8 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 55 

1 9 4 3 4 3 2 3 2 3 4 3 4 3 2 2 4 2 48 

20 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 2 2 3 4 46 

21 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3 2 1 1 1 2 2 43 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 63 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 64 

24 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 57 

25 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 55 

26 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 1: 1 1 1 1 2 40 

27 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 59 
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28 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 55 

29 3 3 4 3 4 3 4 3 4 5 4 3 4 3 3 2 55 

30 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 57 

31 3 5 4 4 3 3 4 3 2 2 1' 1 1 1 1 1 39 

32 3 4 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 65 

33 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 55 

34 3 4 3 3 3 3 1 2 3 3 3 1 1 2 2 2 39 

35 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 55 

36 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 52 

37 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 56 

38 4 2 3 2 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 52 

39 4 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 2 2 3 54 

40 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 55 

41 4 4 4 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 4 2 4 57 

42 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 58 

43 4 5 4 4 4 3 4 3 2 4 4 3 4 3 4 3 58 

44 3 2 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 57 

45 4 5 4 4 3 3 4 2 3 4 3 4 3 4 3 4 57 

46 2 4 3 4 3 4 2 4 4 3 4 4 2 4 4 3 54 

47 3 3 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 57 

48 3 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 3 5 3 4 3 57 

49 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 59 

50 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 59 

51 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 2 58 

52 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 59 

53 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 57 

54 3 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 4 4 3 59 

55 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 3 3 56 

56 5 2 4 2 5 4 4 2 3 3 3 2 4 3 4 3 53 

57 4 2 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 59 

58 5 3 4 3 2 4 4 2 3 4 3 3 4 5 4 4 57 

59 3 3 4 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 2 4 58 

60 4 4 3 4 5 5 3 4 5 3 4 3 4 5 4 4 64 

61 4 4 4 4 3 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 4 64 

62 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 57 

63 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 57 

64 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 5 4 59 

65 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 59 

66 4 5 4 4 4 4 5 4 3 2 3 4 2 4 3 4 59 

67 4 4 3 4 4 2 3 4 3 4 2 5 4 3 4 3 56 

68 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 3 59 
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69 4 4 2 4 2 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 5 57 

70 3 3 2 2 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 57 

71 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 2 3 4 3 56 

72 4 3 4 2 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 4 4 57 

73 5 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 2 4 3 4 4 56 

74 4 2 4 3 4 3 4 2 4 4 3 3 4 4 4 3 55 

75 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 2 4 2 5 4 56 

76 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 2 2 4 4 4 4 54 

77 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 59 

78 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 59 

79 5 3 2 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 2 58 

80 4 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 58 

81 4 4 2 4 2 4 2 3 3 3 4 4 4 3 4 5 55 

82 4 3 4 3 3 4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 58 

83 3 4 4 4 4 3 4 2 3 2 3 3 3 2 4 3 51 

84 4 3 2 4 2 3 4 2 3 2 3 4 4 4 4 4 52 

85 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 2 4 57 

86 4 4 3 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

87 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 59 

88 5 4 3 3 2 4 4 4 2 3 4 4 3 4 4 4 57 

89 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 57 

90 3 4 4 3 4 2 2 4 1 2 1' 1 1 3 3 2 40 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 80 

92 4 4 3 4 3 4 2 4 2 4 4 4 3 3 1 1 50 

93 5 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 1 2 1 2 49 

94 3 2 4 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 1 3 40 

95 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 57 

96 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 69 

97 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 4 4 5 4 4 70 

Kualitas Layanan (X2 ) 

X2. 1 X 2.2 X 2.3 X2 .4 X2. 5 X2.6 X2. 7 X2 .8 X2.9 X2 .1 0 Total 

1 5 5 3 3 3 3 4 3 3 3 35 

2 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 37 

3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 5 33 

4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 

5 3 3 4 4 4 4 2 2 2 3 31 

6 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 35 
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7 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 36 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

9 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 39 

1 0 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

11 4 3 3 3 4 3 5 5 5 5 40 

1 2 3 3 3 3 5 5 4 4 5 3 38 

1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

14 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 38 

1 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 40 

1 6 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 38 

17 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

18 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 36 

19 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 36 

20 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 26 

21 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 23 

22 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

24 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 35 

2 5 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 35 

26 3 2 2 2 11 1 3 4 4 3 25 

27 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 38 

28 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 35 

29 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 33 

3 0 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 36 

31 3 1 1 3 4 3 3 3 1 1 23 

32 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 36 

33 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 35 

34 2 2 3 2 3 4 4 3 4 3 30 

35 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 35 

36 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 36 

37 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 34 

38 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 34 

39 3 4 4 3 4 3 4 3 4 2 34 

40 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 34 

41 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42 

42 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 46 

43 4 4 5 4 4 4 3 2 2 5 37 

44 5 5 5 5 3 2 4 4 4 5 42 

45 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 36 

46 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 34 

47 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 36 
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48 4 3 3 3 3 3 4 4 4 5 36 

49 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 36 

50 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 36 

51 3 3 3 3 3 4 5 4 5 4 37 

52 4 3 3 4 3 5 3 3 4 4 36 

53 3 4 3 3 3 3 4 5 4 4 36 

54 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 36 

55 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 35 

56 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 39 

57 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 37 

58 5 4 4 4 5 3 5 3 4 4 41 

59 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

60 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 43 

61 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 38 

62 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4 40 

63 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 40 

64 4 4 5 4 4 4 4 5 3 4 41 

65 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 42 

66 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 42 

67 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

68 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

69 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

70 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

71 4 4 4 4 4 5 3 5 4 5 42 

72 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 39 

73 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 45 

74 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 42 

75 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 43 

76 4 4 4 5 3 5 3 4 3 5 40 

77 3 4 5 3 4 4 4 3 5 4 39 

78 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 39 

79 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 41 

80 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

81 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

82 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 38 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

84 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 38 

85 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 38 

86 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 40 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

88 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
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89 3 4 s 4 4 4 4 3 4 4 39 

90 2 2 2 2 11 3 3 4 3 4 26 

91 s 5 s 5 5 s s 5 5 5 50 

92 4 4 1 1 2 3 4 3 4 4 30 

93 4 3 4 3 3 1 2 3 3 3 29 

94 2 4 2 1 1 1 2 3 3 2 21 

95 s 4 3 3 3 4 4 4 4 4 38 

96 4 4 s 5 4 3 3 5 4 4 41 

97 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 41 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

No Kep ua san Pe l an g ga n (Y) 

X2.1 X2. 2 X2 .3 X2.4 X2. 5 X2.6 X2 . 7 X2 .B X2.9 X 2.1 0 Total 

1 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 33 

2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 37 

3 3 4 3 3 3 2 3 2 4 3 30 

4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 35 

5 4 4 2 2 3 2 4 4 3 3 31 

6 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 35 

7 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 32 

B 4 4 4 4 4 4 3 5 s 4 41 

9 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

10 5 s s 5 5 s 5 5 s s so 
11 3 3 4 4 3 s 5 3 s s 40 

12 4 3 4 3 4 3 3 5 s s 39 

13 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 37 

14 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 33 

1 5 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 35 

16 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 37 

17 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 36 

18 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 33 

19 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 34 

20 3 4 4 2 3 2 2 2 2 2 26 

21 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 23 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

24 5 3 4 3 5 3 4 4 4 4 39 

25 4 4 s 4 3 4 3 3 3 s 38 

26 1 2 4 3 2 3 2 2 4 2 25 
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27 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 38 

28 4 3 4 3 5 3 3 4 4 4 37 

29 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 33 

30 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 34 

31 3 1 1 11 1 3 2 3 4 4 23 

32 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 36 

33 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 34 

34 4 2 3 4 3 3 2 3 3 3 30 

35 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 33 

36 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 33 

37 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 35 

38 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 33 

39 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 34 

40 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 34 

41 3 4 4 5 3 3 3 3 4 3 35 

42 3 3 4 3 3 5 5 4 3 4 37 

43 3 4 3 4 5 4 4 4 3 3 37 

44 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 34 

45 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 

46 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 34 

47 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 37 

48 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 32 

49 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 40 

50 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 40 

511 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 37 

52 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 

53 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 40 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

55 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 41 

56 5 3 4 4 3 5 4 4 4 3 39 

57 3 5 4 3 5 4 5 3 3 4 39 

58 3 4 3 5 3 4 5 3 5 3 38 

59 4 3 3 3 3 3 5 4 3 5 36 

60 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 43 

61 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 42 

62 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

63 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 41 

64 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

65 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 42 

66 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 40 

67 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 42 
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68 

69 

70 

71 

72 

73 

74 

75 

76 

77 

78 

79 

80 

81 

82 

83 

84 

85 

86 

87 

88 

89 

90 

91 

92 

93 

94 

95 

96 

97 

4 4 4 3 4 

3 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 

4 4 4 3 3 

4 4 4 5 4 

3 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 

4 4 5 5 4 

4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 5 4 3 

4 3 4 5 4 

3 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 

4 4 3 3 2 

4 4 4 3 4 

2 1 2 2 1 

4 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 

4 4 4 4 4 

Lampiran 3. Output Hasil Uji Statistika 

Uji Validitas Lokasi 

3 5 

5 3 

4 5 

5 4 

3 3 

4 5 

4 4 

4 3 

4 4 

4 4 

4 4 

4 5 

4 4 

4 3 

4 4 

3 3 

4 4 

4 4 

4 4 

4 4 

4 5 

4 3 

4 5 

5 5 

2 3 

4 2 

1 2 

4 4 

4 4 

4 4 

Correlations 

82 

4 3 5 39 

4 5 4 40 

4 4 4 41 

5 4 4 43 

4 4 4 38 

4 4 4 40 

4 5 4 39 

5 4 4 41 

4 4 4 39 

4 4 4 41 

4 5 4 43 

4 4 5 43 

5 4 5 42 

4 3 4 38 

4 4 4 40 

3 3 4 36 

4 4 4 40 

4 4 4 40 

4 4 4 42 

4 3 4 39 

4 4 4 41 

4 4 4 39 

4 4 4 43 

5 5 5 50 

3 3 4 31 

2 1 1 29 

2 3 4 20 

4 4 4 40 

4 4 4 42 

4 5 4 41 
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item _11 it em _1 2 it em _1 3 it em_14 it em _15 item_16 

it em _ 1 Pearson Corre lation .1 62 .23 5* .170 .28 0** .1 29 .200" 

Sig. (2 -tai led) .11 2 .02 0 .09 6 .0 0 5 .2 09 .049 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _2 Pearson Corre lation .04 6 .1 21 -.0 0 8 .1 45 -.0 62 .036 

Sig,. (2 -tai led) .657 .239 .93 5 .1 57 .547 .7 25 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _3 Pearson Corre lation .09 0 -.07 0 .034 -.058 -.0 55 -.088 

Sig. (2 -tai led) .38 2 .49 6 .74 2 .572 .5 93 .3 89 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _4 Pearson Corre lation . 1 8 0 .281"" .1 2 1 .26 7"" .1 60 .257" 

Sig. (2-ta iled) .078 .005 .239 .0 08 .11 8 . 011 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _S Pearson Corre lation .1 47 .1 04 .177 .26 4"" .1 4 5 -.020 

Sig. (2-ta il ed) .1 51 .313 .0 8 3 .0 09 .1 57 .848 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _6 Pearson Cor,relation .436"" .274"" .1 51 .37 2"" .1 43 .2 67H 

Sig. (2-ta il ed) .00 0 .007 .139 .00 0 .1 64 .008 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _7 Pearson Corre lation .11 2 .194 .267** .229" .1 9 5 .238" 

SiQ. (2-ta iled) .275 .057 .00 8 .0 24 .0 55 .019 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _8 Pearson Corre lation .326** .311"" .208" .301** .217" .247" 

Sig . (2 -tai led) .001 .002 .04 1 .0 03 .033 .015 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _9 Pearson Corre lat ion .350"" .2 21 ~ .30 9"" .240" .267"" .175 

Sig . (2-ta iled) .00 0 .03 0 .0 0 2 .018 .0 08 .087 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _10 Pearson Corre lation .432"" .406"" .485"" .44 4"" .297"" . 255~ 

Sig. (2 -tai led) .00 0 .00 0 .00 0 .0 00 .0 03 .012 

N 97 97 97 97 97 97 

item_11 Pearson Corre lation 1 .548"" .55 8** .54 4"" .485** .444 ** 

Sig. (2 -tai led) .00 0 .00 0 .0 00 .0 00 .00 0 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _12 Pearson Corre lation .548"" 1 .503** .617"" .340"" .4 94** 

Sig . (2-ta iled) .00 0 .0 0 0 .000 .0 01 .00 0 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _13 Pearson Corre lation .558"" .503"" 1 .51 4"" .451"" .4 81 ** 

Sig. (2 -tai led) .00 0 .00 0 .0 0 0 .0 00 .00 0 

N 97 97 97 97 97 97 
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it em _14 Pearson Corre lat io n .544** . 61 7*" .51 4*" 1 .496*" .571 H 

Sig. (2-ta iled) .000 .000 .00 0 .0 00 .00 0 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _15 Pearson Corre lat io n .485** . 340*" .451 *" .496 "* 1 .511 H 

Sig .. (2 -tai led) .00 0 .001 .0 0 0 .0 0 0 .00 0 

N 97 97 97 97 97 97 

it em _16 Pearson Correlat io n .444** .494*" .481 "* .57 1"* .511*" 1 

Sig . (2 -tai led) .00 0 .00 0 .0 0 0 .0 0 0 .0 00 

N 97 97 97 97 97 97 

Uji validitas Kualitas Layanan 

Correlations 

item 7 item_8 item _9 item 10 

lt em _1 Pear son Co rrela t ion .3 1 5** .27 7 ** .19 5 .390** 

Sig. (2-ta iled ) .0 02 .00 6 . 0 5 6 .0 00 

N 97 97 97 97 

item _2 Pear son Co rrela t ion .238* .260* . 3 3 6** .443** 

Sig. (2-ta iled ) .0 19 .01 0 . 00, .000 

N 97 97 97 97 

item _3 Pear son Correla t ion .27 1** .1 83 . 23 8* .43 6** 

Sig. (2-ta iled ) .0 07 .07 2 . 019 .0 00 

N 97 97 97 97 

item _4 Pear son Co rrela t ion .222* .2 8 1** .19 0 .42 5** 

Sig. ( 2-ta ile d) .0 29 .00 5 . 0 63 .0 00 

N 97 97 97 97 

item _5 Pear son Co rrela t ion .434 
..... 

.251 * . 23 2 * .26 7 -
Sig. ( 2-ta iled ) .0 00 .013 .022 .008 

N 97 97 97 97 

item _6 Pearson Co rrela t ion .3 96 ** .2 8 1 ** .3 28** .32 0** 

Sig. (2 -ta ile d) .0 00 .00 5 . 001 . 0 01 

N 97 97 97 97 

item _7 Pear son Correla t ion 1 .4 6 4 ** . 578** . 25 6 .. 

Sig. (2-ta iled ) .00 0 . 000 .0 11 

N 97 97 97 97 

item_8 Pear son Correla t ion .4 64 
..... 

1 .54 2 ** .27 6 -
Sig. (2-ta ile d) .0 00 . 000 .006 

N 97 97 97 97 

item _9 Pear son Correla t ion .578 ** .54 2** 1 .36 5** 

Sig. (2-ta ile d) .0 00 .00 0 .0 00 

N 97 97 97 97 
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item_1 0 Pearson Correlat ion .256* .276 ** . 3 6 s** 1 

Sig. (2-ta iled ) .011 .006 . 000 

N 97 97 97 97 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

Correlations 

item_7 item _8 item _9 item _1 0 

item _1 Pearson Correlation . 292 ** 
. ..... 

. 521 '1 7 8 .373 ** 

Sig. ( 2-tailed ) .004 '000 .081 .000 

N 97 97 97 97 

item _2 Pearson Correlat ion .477** . 3 54 ** . 2o 5* .20 , .. 

Sig. ( 2-tailed ) .000 .000 .044 .049 

N 97 97 97 97 

item _3 Pearson Correlat ion .360** .3 so ** .3 47 ** .35 3** 

Sig. (2-taile d) .000 . 000 .000 .000 

N 97 97 97 97 

item _4 Pearson Correlat ion .396** .462** .4 34** .292** 

Sig. (2-ta iled ) .000 . 000 .000 .004 

N 97 97 97 97 

item_S Pearson Correlat ion .s1 s ** . 561 ** .2 77 ** .286** 

Sig. (2-taile d) .000 .000 .006 .004 

N 97 97 97 97 

item _6 Pearson Correlat ion .4 58 ** .477 ** .3 sa ** .302** 

Sig. (2-tailed) .000 . 000 .000 .003 

N 97 97 97 97 

item _7 Pearson Correlat ion 1 .452** . 3 as** .47 6** 

Sig. ( 2-ta iled ) . 000 .000 .000 

N 97 97 97 97 

item_8 Pearson Correlat ion .452 ** 1 .437 ** .542 -
Sig. (2-ta iled) .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 

item _9 Pearson Correlation .385 "'* .437 ** 1 .419 -

Sig. (2-ta iled ) .000 . 000 .000 

N 97 97 97 97 

item_1 0 Pearson Correlat ion .476** . 542 ** .41 9** 1 

Sig. (2-ta iled ) .000 . 000 .000 

N 97 97 97 97 

2. Uji Reliabilitas 

Lokasi 
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Reliability Statistics 

Cronbach 's N of aem s 

Alpha 

.827 1 6 

Kualitas Layanan 

Reliability Statistics 

Cronbach 's Alpha N of .11ems 

.848 1 0 

Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach 's N of 11em s 

Alpha 

.8 73 1 0 

2. UJI NORMALITAS 

). 

" 

Histogram 

DependentVariab le: Kepuasan Pe langgan 

\,.,., = -mE-15 
lSI--+----'----.-+----'----'----'--- 51d.llor.•09il) 

N•!l 

i 151-----+ 
J 
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0 2 4 a 

Regressi on Standardized Residual 
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3. UJI HETEROKEDASITAS 

C!l 
:l 
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0 

til ·• .. 
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r-

• 
• 

f- ...... 

Normal P.P Plot of Regression Standardized Residual 

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
1.0 

0.8 
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Scatterplot 

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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0 

Regression Standardized Predicted Value 

- ·-

- -• 

2 

4. UJI MUL TIKOLINEARITAS 

Coeffic i entsa 

St andardized 
U nstan dardi zed Coeff icients Coefficients 

Mode l 8 Std. Error Bet a 

1 (Constant) 3 .7 96 2 .656 

Lokasi .1 62 .067 .21 7 

Kua litas Layanan . 6 50 .093 .633 

87 

• 

t Sig . 

1 .42 9 .1 56 

2 .402 .018 

7 .001 .000 
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Coefficientsa 

Co IIi ne a rity Stat is t ics 

Mode l To lerance VIF 

1 (Constant) 

Lokasi .453 2 .209 

Kua litas Layanan .453 2.209 

a. Dependen t Va riab le: Kepuasan Pe lang gan 

5. ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA 

Coefficientsa 

Standardized 
Unstandardized Coefficients Coefficients 

Mode l B Std. Error Beta t Sig . 

1 (Const ant) 3 .796 2.656 1 .429 .1 56 

Lokasi .1 62 .067 .21 7 2.402 .018 

Kua l itas Layanan . 6 50 .093 .633 7 .001 .000 

a. Dep endent Variab le: Kepuasan Pe langgan 

6. UJI STATISTIKT (UJI T) 

Coefficientsa 

Standardize d 
U nstan dardi zed Coefficients Coefficients 

Mode l B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 3.796 2.656 1 .42 9 .1 56 

Lokasi .1 62 .067 .217 2 .402 .01 8 

Kua litas Layanan . 6 50 .093 .633 7 .001 .000 

a. Dependent Variab le: Kepuasan Pe langgan 

8. UJI STATISTIK (UJI F) 
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ANOVAa 

Mode l Sum of Squares df Mean Square F Sig . 

1 Regression 1 60 5 .593 2 802.797 87 .987 .ooob 

Residual 857. 6 6 4 9 4 9 .124 

Total 2 46 3 .2 58 96 

a. Dep endent Variab le: Kepuasan Pelangg an 

b. Predictors: (Constan t), Kuali t as Layan an, Lokasi 

9. UJI DETERM INASI 

Model Summary 

Adjusted R Std . Error of the 
Mode l R R Square Square Estimate 

1 .807 8 .65 2 .64 4 3.0 2061 

a. Predictors : (Constant), Kua lit a s Lay an a11 , Loka si 
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SURAT KETERANGAN RISET 

Yang b ertanda ta ngan d ibawah in i : 

Nama : PANCIUS SIMANGUNSONG S.E 

Jabatan :O wner 

Menerangkan bah wa : 

Nama : RICHARDO VALENTINO SIREGA,R 

Npm : 17832037 5 

J u rusan :. M ANA JEMEN 

Ada lah benarnama tersebutte lah me laksanakan pene litian d i UD Githa 

Medan da lam rangka penu lisan skr ips i yang berjudu l "PENGARUH LOKASI 

DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN Dl UD 

GITHA MEDAN" . 

Den gan dem ik i an surat keteran gan i n i dibuat den gan benar untuk 

d ipergunakan sebagaimana mestinya. 

M e d a n, 1 4 m a re t 2 0 2 1 

U D Githa M edan 

KOTAMEDAN 

Pancius Simangunsong S.E 
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