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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten 

Tapanuli Tengah.  Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Sampel dalam penelitian ini adalah 

pelanggan yang ada pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli 

Tengah dengan penyebaran kuesioner berjumlah 40 (empat puluh) responden. Hasil 

penelitian diketahui bahwa berdasarkan analisa koefisien determinasi yang diperoleh 

sebesar 0,643 hal ini berarti bahwa yang terjadi pada variasi variabel terikat Kepuasan 

Pelanggan (Variabel Y) 64,3% ditentukan oleh variabel bebas Kualitas Pelayanan 

(Variabel X1) dan Lokasi (Variabel X2) secara serempak dan sisanya sebesar 35,7% 

ditentukan oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Dari hasil uji t pada 

penelitian diketahui bahwa nilai t hitung Kualitas Pelayanan sebesar 2,092, lebih besar 

dari t tabel sebesar  2,02439 (2,092 > 2,02439), maka variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelangggan (Y) pada Toko Jafar Plaza Bangunan 

Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah, berarti Ho ditolak, Ha diterima dan Lokasi sebesar 

2,451 > t tabel 2.02439, maka variabel Lokasi (X2)  berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah, berarti 

Ho ditolak, Ha diterima. Sedangkan dari hasil uji F diketahui Nilai F hitung 33,260 > F 

tabel 3.25 dan signifikasi 0.000 < 0,05 sehingga hipotesis yang menyatakan Kualitas 

Pelayanan dan Lokasi berpengaruh signifikan secara bersama atau simultan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli 

Tengah dapat diterima. 
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PENDAHULUAN 

Bisnis yang semakin berkembang, menyebabkan persaingan semakin ketat, baik perusahaan jasa maupun non-

jasa berlomba untuk bertahan dan mendapatkan keuntungan. Dalam menjalankan usaha, pemilik usaha harus dapat 

menentukan strategi apa yang harus dipakai agar dapat menciptakan kepuasan dari pelanggan. Karena kepuasan 

pelanggan akan dapat terbentuk jika pemasaran dapat memberikan pelayanan yang berkualitas.  

Beberapa faktor yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan dan lokasi. 

Faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap sebuah PT. Jafar Plaz Bangunan adalah kualitas 

pelayanan. Oleh karena itu perusahaan harus mulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang 

melalui kualitas pelayanan, karna kini semakin disadari bahwa pelayanan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan 

dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Dalam penelitian Dwi Handika Novandi 2020. “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga, Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Miss Laundry Di Kota Tegal. Hasil penelitian 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Bukan hanya kualitas pelayanan, lokasi juga dapat menjadi faktor penentu kepuasan pelanggan. Bahkan dalam 

penelitian Rezki Utami. 2020. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen 

Menggunakan Jasa Penginapan Pada Hotel Grand Meranti Selatpanjang. Hasil penelitian menyatakan lokasi berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan pengamatan awal penulis Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah adalah 

sebuah toko yang menjual segala jenis peralatan atau kebutuhan tentang bangunan. Kualitas pelayanan yang ada di Toko 
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Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah masih kurang baik, karena masih ada karyawan toko yang 

kurang melayani pelanggan dengan sepenuhnya sehingga pelanggan merasa kurang puas dalam pelayanan toko. Lokasi 

Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah jauh dari keramaian. Bisa dikatakan lokasi toko berada 

di pinggir kota, sehingga pelanggan sulit untuk membeli di toko Jafar Plaza Bngunan tukka. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis melakukan penelitian yang berjudul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah. 

 

LANDASAN TEORI 
Menurut Amin Syukron (2014:179), kualitas didefinisikan sebagai keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk 

atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. 

Sedangkan menurut Goetsch & Davis (Juli Ismanto, 2020:59) menegaskan bahwa kualitas berlaku tidak hanya pada hasil 

akhir dari kualitas produk atau layanan itu sendiri, akan tetapi juga pada kualitas orang, kualitas proses, serta lingkungan.  

Menurut Parasuraman (Imron Hidayat, 2021:15), dalam memberikan pelayanan atau jasa kepada pelanggan, 

perusahaan perlu memeperhatikan lima dimensi Service Quality berikut :  

a) Tangiables (bukti fisik), yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal.  

b)  Realibility (kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 

secara akurat dan terpercaya.  

c)  Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan perusahaan untuk membantu dan memberikan pelayanan secara 

tepat dan cepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.  

d)  Assurance (jaminan), yaitu pengetahuan, keramahan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.  

e)  Emphati (empati), yaitu memberikan perhatian yang tukus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan 

kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.  

Menurut Lupiyoadi (Andri Saputra, 2022:19). “Lokasi merupakan keputusan yang dibuat perusahaan dimana 

perusahaan harus bertempat dan beroperasi”. Sedangkan Pengertian lokasi menurut Kasmir (Rezki Utami, 2020: 33) 

adalah sebagai berikut: “Tempat melayani konsumen, dapat pula diartikan sebagai tempat untuk memajangkan barang-

barang dagangannya”.  

Berdasarkan kutipan di atas, lokasi merupakan suatu yang sangat berpengaruh terhadap perusahaan untuk 

menjalankan usaha yang dimiliki. 

Menurut Hendra Fure (Rezki Utami, 2020: 35) indikator dari variabel lokasi adalah sebagai berikut :  

a. Lokasi mudah dijangkau  

b. Ketersediaan lahan parkir  

c. Memiliki tempat yang cukup luas  

d. Lingkungan skitar yang nyaman  

Menurut Tjiptono (2017:45), kepuasan pelanggan merupakan elemen pokok dalam pemikiran dan praktik 

pemasaran modern. Berdasarkan teori diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah respon atau tanggapan 

pelanggan yang berupa perasaan ataupun penilaian terhadap penggunaan produk dimana harapan dan kebutuhannya 

terpenuhi. 

Menuut Kotler dan Keller dalam (Bailia, 2014:3) mendefinisikan kepuasan (satisfaction) sebagai perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 

ekspektasi mereka. 

Berdasarkan teori di atas ini bisa diungkapkan bahwa Kepuasan Pelanggan atau konsumen sebelum melakukan 

pembelian maupun transaksi suatau barang selalu melihat beberapa tahapan dan perhitungan secara matang untuk 

memenuhi kebutuhannya. 

Menurut Lupyoadi (Yineu Nur Layaalin, 2017:16) Dalam menentukan kepuasan pelanggan ada lima faktor yang 

harus diperhatikan oleh perusahaan, antara lain :  

1. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka 

gunakan berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau 

sesuai dengan yang diharapkan. 

3. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia 

bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self esteem yang membuat pelanggan 

merasa puas terhadap merek tertentu. 

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan 

memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggan. 

5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.  
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Berdasarkan uraian di atas dapat dijelaskan bahwa terdapat lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

diantaranya yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi, harga, dan biaya.  

 

METODE PENELITIAN 
Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Penelitian kuantitatif ini dilakukan untuk mengetahui apakah ada pengaruh kompensasi dan komunikasi 

terhadap kinerja karyawan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah.  

Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah yang beralokasi Jl. 

Prof. Mr. Dr. M. Hazairin, Aek Tolang, Kec. Pandan, Kabupaten Tapanuli Tengah, Sumatera Utara pada bulan Juni 2024. 

 

Populasi dan Sampel 

Pelaksanaan penelitian selalu berhadapan dengan objek yang diteliti baik berupa manusia, benda maupun peristiwa 

yang dapat dijadikan sumber informasi. Dalam penelitian ini populasi yang didapatkan 400 pelanggan yang ditarik dari 

april  2024 sampai mei 2024. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka 

Kabupaten Tapanuli Tengah. Dikarenakan jumlah populasinya lebih dari 100 orang, maka penulis mengambil sebanyak 

10% dari jumlah populasi 400 orang yaitu 40 orang dan dijadikan sebagai sampel dalam penelitian ini. 

 

Jenis dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif. Dalam penelitian ini sumber data yang 

digunakan adalah data sekunder. Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua sumber data yaitu :  

a. Sumber data primer, yaitu menurut Husein Umar (2014:42) menyatakan bahwa data primer adalah sebagai berikut: 

“Data yang didapat dari sumber pertama baik dari individu atau perseorangan seperti hasil dari wawancara atau hasil 

pengisian kuisioner yang biasa dilakukan oleh peneliti”. Adapun yang menjadi sumber data primer dalam penelitian 

ini adalah seluruh karyawan yang bertugas pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah.  

b. Sumber data sekunder, yaitu Grahita Chandrarin (2017:124) data sekunder adalah sebagai berikut: “Data yang 

berasal dari pihak atau lembaga yang telah menggunakan atau mempublikasinnya. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa data sekunder adalah data yang telah diolah oleh pihak kedua”. Dalam penelitian ini, dokumentasi pada Toko 

Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang penulis pergunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Studi literatur, yaitu dengan mempelajari berbagai sumber bacaan yang berkaitan erat dengan masalah penelitian,baik 

berupa buku-buku karya ilmiah maupun peraturan perundang-undangan. 

b. Studi lapangan, yaitu dengan cara mengumpulkan data langsung dari lokasi penelitian yang dilakukan dengan cara : 

1. Wawancara, yaitu suatu cara pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab secara tatap muka dengan pihak 

yang dapat memberikan keterangan tentang kualitas pelayanan, lokasi dan kepuasan pelanggan. 

2. Kuesioner, merupakan teknik pengumpulan data dengan mengajukan instrumen pertanyaan secara tertulis kepada 

responden yang harus dijawab oleh responden secara tertulis pula.     

Teknik Analisis Data 

Rumusan Masalah pada penelitian akan dianalisis menggunakan analisis regresi berganda (Multiple Regression 

Analysis) dengan tahap-tahap sebagai berikut yaitu Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Normalitas Data. Uji 

Multikolinieritas, Analisis Koefisien Korelasi, Uji Heteroskedastisitas, Uji Kofisien Determinasi, Uji Secara Simultan 

(Uji F), Uji Secara Parsial (Uji t). 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
HASIL PENELITIAN 

Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas Data 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah sebuah data mengikuti atau mendekati distribusi normal, 

yakni distribusi data dengan bentuk lonceng. Data yang baik adalah data yang mempunyai pola seperti distribusi 

normal, yakni distribusi data tesebut tidak menceng ke kiri atau ke kanan. Uji normalitas dengan menggunakan 

pendekatan grafik dan pendekatan Kolmogorv-Smirnov.  

1. Analisis grafik 

Hasil pengujian normalitas dapat dilihat sebagaimana pada Gambar 1.1. 
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               Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

    Gambar 1.1. Grafik Histogram Variabel Kualitas  

                          Pelayanan, Lokasi dan Kepuasan Pelanggan   

 

Pada Gambar 1.1. terlihat variabel berdistribusi normal. Hal tersebut ditunjukkan oleh distribusi data yang 

tidak melenceng ke kiri atau ke kanan.  

Hasil dari analisis grafik P-Plot of Regression Standardized Residual uji normalitas adalah dapat dilihat 

pada Gambar 1.2. 

           
                Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (Data Diolah) 

Gambar 1.2. Grafik Normal P-P Plot Of Regression  

        Standardized Residual 

 

Pada Gambar 1.2. P-P plot Of Regression Standardized Residual menunjukkan bahwa titik-titik menyebar 

disekitar garis diagonal dan mengikuti garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa data yang diperoleh 

berdistribusi normal. 

2. Analisis Statistik 

Salah satu uji statistik untuk menguji normalitas adalah uji statistik Kolmogorov Smirnov (K-S). Uji ini 

dilakukan dengan membuat hipotesis: Jika probabilitas (Asymp. Sig) di bawah 0,05 dan nilai KS Z di atas nilai Z 

untuk 0,05 sebesar 1,96 maka Ha ditolak artinya data residual tidak berdistribusi normal, jika probabilitas di atas 

0,05 dan nilai KS Z dibawah nilai Z untuk 0,05 yang sebesar 1,96 berarti data residual berdistribusi normal. Hasil 

uji Kolmogorov Smirnov dapat dilihat pada Tabel 1.1. 

Tabel 1.1 

Hasil Uji Normalitas Kolmogrov-Smirnov 

Variabel Kualitas Pelayanan, Lokasi dan Kepuasan Pelanggan 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 
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N 40 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 4.14321235 

Most Extreme Differences Absolute .092 

Positive .092 

Negative -.077 

Test Statistic .092 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 d. This is a lower bound of the true significance. 

 

      Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (SPSS26) 

Dari tabel tersebut dapat diketahui bahwa Asymp. Sig sebesar 0,200 > probabilitas 0,05 dan nilai Z 

Kolmogorov Smirnov sebesar  0,200  <  dari  nilai Z  untuk sig 5% yaitu 1,96 yang berarti kedua data variabel 

tersebut berdistribusi normal. 

b. Uji Heteroskedasitas 

Uji heteroskedasitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik 

heteroskedasitas yaitu adanya ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi. 

Prasyarat yang harus terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya gejala heteroskedasitas. 

                 
      Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (SPSS26) 

Gambar 1.3 Hasil Uji Heteroskedasitas 

 

Berdasarkan Gambar 1.3. di atas terlihat titik-titik menyebar secara acak serta tersebar baik di atas maupun di 

bawah angka nol pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 

c. Uji Multikoliniearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah di dalam model regresi ditemukan adanya korelasi antar 

variabel bebas. Model regresi yang baik adalah model regresi yang tidak terjadi korelasi diantara variabel independen. 

Dalam penelitian ini untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolineartitas dalam suatu model regresi dapat dilihat 

dari nilai tolerance dan lawannya yaitu Variance Inflation Faktor (VIF). Tolerance mengukur variabilitas variabel 

independen yang terpilih dan tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah sama 

dengan nilai VIF tinggi, karena VIF sama dengan 1/tolerance.  

Syarat pengambilan keputusan dengan nilai tolerance dan VIF adalah sebagai berikut. 

a. Jika nilai tolerance > 0,10 atau nilai VIF < 10 artinya tidak terjadi multikolineartias  

b. Jika nilai tolerance < 0,10 atau nilai VIF > 10 artinya terjadi multikolinearitas 

Tabel 1.2. 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

Collinearity 

Statistics 
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B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.298 4.487  .958 .344   

Kualitas Pelayanan .438 .209 .384 2.092 .043 .286 3.492 

Lokasi .484 .197 .450 2.451 .019 .286 3.492 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

               Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (SPSS26) 

Dari Tabel 1.2. tersebut dapat disimpulkan bahwa nilai tolerance untuk masing-masing variabel (kualitas 

pelayanan dan lokasi) adalah 0,286. Nilai VIF untuk tiap variabel tersebut adalah tersebut adalah 3,492. Berdasarkan 

hasil di atas, perhitungan nilai tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF tidak melebihi 10. Hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas pada seluruh variabel dalam model regresi tersebut. 

d. Analisis Koefisien Korelasi  

Untuk mengetahui apakah ada kolerasi antara kualitas pelayanan (variabel X1) dan lokasi (X2) dengan 

kepuasan pelanggan (variabel Y), maka nilai-nilai dari tabel tersebut di atas dapat dimasukkan ke dalam Program 

SPSS V26, dengan hasil sebagaimana pada Tabel 1.3. 

Tabel  1.3. 

Output Koefisien Korelasi 

Correlations 

 

Kualitas 

Pelayanan Lokasi 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 1 .845** .765** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 40 40 40 

Lokasi Pearson Correlation .845** 1 .775** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 40 40 40 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pearson Correlation .765** .775** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 40 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

              Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (SPSS26) 

Berdasarkan Tabel 1.3. tersebut di atas, maka koefisien kolerasi yang ditemukan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pelanggan sebesar 0,765 termasuk kategori Kuat, sedangkan korelasi lokasi dengan kepuasan 

pelanggan sebesar 0,775 dikategorikan Kuat. Jadi terdapat hubungan sedang positif masing-masing antara kualitas 

pelayanan (X1) dan lokasi (X2) dengan kepuasan pelanggan (Y) pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten 

Tapanuli Tengah. 

e. Analisis Koefisien Determinasi  

Selanjutnya untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan 

pada toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah dapat dilihat pada Tabel 1.4. 

Tabel 1.4. 

Output Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate Durbin-Watson 

1 .802a .643 .623 4.25372 2.296 

a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

           Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (SPSS26) 

Dari perhitungan di atas dapat diperoleh koefisien determinasi sebesar 0,643 hal ini berarti bahwa yang terjadi 

pada variasi terikat kepuasan pelanggan  (Variabel Y) 64,3% ditentukan oleh variabel bebas kualitas pelanggan 

(Variabel X1) dan lokasi (Variabel X2) secara serempak dan sisanya sebesar 35,7% ditentukan oleh faktor lain yang 

tidak dibahas dalam penelitian ini.  

f. Regresi Linier Berganda 

Selanjutnya untuk mengetahui pengaruh yang signifikan antara variabel X1, X2 dan Y, dilakukan dengan 

perhitungan regresi linier berganda sebagai berikut:  Y= a + b1X1+b2X2 

Tabel  1.5. 

Output Koefisien Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.298 4.487  .958 .344   

Kualitas 

Pelayanan 

.438 .209 .384 2.092 .043 .286 3.492 

Lokasi .484 .197 .450 2.451 .019 .286 3.492 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

   Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (SPSS260) 

Dari Tabel 1.5. di atas, diperoleh persamaan regresi  Y = 4,298 + 0,438 X1 + 0,484 X2, hal ini dapat  

diinterpretasikan sebagai  berikut: 

1. Nilai konstanta regresi sebesar 4,298 menunjukkan bahwa pada kualitas pelayanan, lokasi, dengan kondisi konstan 

atau X = 0, maka kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah sebesar 

4,298. 

2. Kualitas pelayanan (Variabel X1) koefisien regresinya sebesar 0,438, mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan (Variabel Y). Artinya apabila semakin naik kualitas pelayanan (Variabel X1) dengan asumsi 

variabel lain konstan, maka hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan 

Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah. 

3. Lokasi (Variabel X2) koefisien regresinya sebesar 0,484, mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan (Variabel Y). Artinya apabila semakin naik lokasi (Variabel X2) dengan asumsi variabel lain konstan, 

maka hal tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten 

Tapanuli Tengah. 

 

Uji Hipotesis  

a. Uji t (Uji Parsial) 

Dalam Uji T (Uji Parsial) dilakukan untuk mengetahui kualitas pelayanan dan lokasi secara individu atau 

parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah sehingga 

hasilnya dapat dilihat pada Tabel 1.6. 

Tabel 1.6. 

Hasil Uji t (Uji Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.298 4.487  .958 .344   

Kualitas Pelayanan .438 .209 .384 2.092 .043 .286 3.492 

Lokasi .484 .197 .450 2.451 .019 .286 3.492 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (SPSS26) 

 

Berdasarkan Tabel 1.6. tersebut, maka dapat dijelaskan masing-masing pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi 

secara individu atau parsial terhadap kepuasan pelanggan Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli 

Tengah dan hasilnya adalah sebagai berikut: 

1. Variabel Kualitas Pelayanan     

a) Dari pengujian secara konvensional ditemukan bahwa pada taraf kesalahan  = 0,05 (uji dua sisi) dengan df = 

40-2 diketahui t tabel = 2,02439 dan t hitung = 2,092. Karena t hitung > t tabel, maka variabel kualitas 

pelayanan (X1) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka 

Kabupaten Tapanuli Tengah. 

b) Dari pengujian secara SPSS yaitu dengan melihat probabilitas signifikansinya (P-value) = 0,043 lebih kecil 

dari 0,05 maka Ho ditolak, Ha diterima sehingga dapat dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten 

Tapanuli Tengah, dengan demikian hipotesis yang diajukan terbukti dan dapat diterima kebenarannya. 

2. Variabel Lokasi   

a) Dari pengujian secara konvensional ditemukan bahwa pada taraf  kesalahan  = 0,05 (uji dua sisi) dengan df 

= 38 (40-2) diketahui t tabel = 2,02439 dan t hitung = 2,451. Karena t hitung > t tabel, maka variabel lokasi 

(X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli 

Tengah. 
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b) Dari hasil pengujian secara SPSS yaitu dengan melihat probabilitas signifikansinya (P-value) = 0,019 lebih 

kecil dari 5% maka sehingga dapat dikatakan bahwa variabel lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah. 

b. Uji F (Uji Anova) 

Dalam Uji F (Uji Anova) dilakukan untuk mengetahui ataupun menjelaskan apakah pengaruh kualitas 

pelayanan dan lokasi secara bersama atau simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan 

Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah, sehingga hasilnya dapat dilihat pada Tabel 1.7. 

  Tabel 1.7 

             Hasil Uji F (Uji Anova) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1203.618 2 601.809 33.260 .000b 

Residual 669.482 37 18.094   

Total 1873.100 39    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas Pelayanan 

      Sumber : Hasil Penelitian, 2024 (SPSS26) 

Berdasarkan Tabel 1.7. di atas, maka dapat dijelaskan  pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi secara bersama 

atau simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah dan 

hasilnya adalah sebagai berikut: 

a. Dari hasil pengujian secara konvensional pada taraf nyata  = 0,05 dengan df1 = 2 dan df2 = 37 (diperoleh dari hasil 

df (n-k-1) =  (40-2-1) = 37 diketahui F tabel = 3,25 dan F hitung = 33,260. Karena F hitung > F tabel, maka H0 

ditolak, dan Ha diterima sehingga kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah. 

b. Dari hasil pengujian secara SPSS yaitu dengan melihat probabilitas signifikansinya (P-value) = 0,000 atau 0% 

lebih kecil dari 5% maka sehingga dapat dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah 

 

PEMBAHASAN  
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli 

Tengah 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah yang telah dilakukan ternyata ada pengaruh yang 

signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan uji T yang dilakukan memberikan hasil bahwa nilai 

t hitung > t tabel (2,092 > 2,02439) dengan tingkat signifikan 0,043 atau lebih kecil dari 5%, maka H0 ditolak dan Ha 

diterima yang berarti hipotesis yang diajukan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap penjualan 

pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah, dengan demikian hipotesis yang diajukan tersebut 

terbukti dan dapat diterima kebenarannya.  

Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan  pada Toko 

Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah yang telah dilakukan ternyata ada pengaruh yang signifikan 

lokasi terhadap kepuasan pelanggan. Dengan uji T yang dilakukan memberikan hasil bahwa nilai t hitung > t tabel (2,451 

> 2,02439) dengan tingkat signifikan 0,019 atau lebih kecil dari 5%, maka H0 ditolak dan Ha diterima yang berarti 

hipotesis yang diajukan lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza 

Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah, dengan demikian hipotesis yang diajukan tersebut terbukti dan dapat 

diterima kebenarannya. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka 

Kabupaten Tapanuli Tengah 

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini yang menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (Variabel 

X1) dan Loksi (Variabel X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Variabel Y). Hasil ini dapat dilihat dari nilai F 

tabel = 3,25 dan F hitung = 33,260. Karena F hitung > F tabel dengan signifikan 0,000 < 0,05, maka  H0 ditolak dan Ha 

diterima yang berarti hipotesis yang diajukan kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah, dengan demikian hipotesis 

yang diajukan tersebut terbukti dan dapat diterima kebenarannya.  

 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian ini dan hasil uraian pada bab sebelumnya, peneliti dapat memberikan kesimpulan dan 

saran sebagai  berikut :  
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1. Hasil uji Validitas yang dilakukan menunjukkan nilai corrected item total correlation di atas nilai r kritis 0,30, yang 

berarti semua butir pertanyaan kedua variabel tersebut dinyatakan valid sehingga memenuhi syarat sebagai alat ukur 

variabel kualitas pelayanan, lokasi dan kepuasan pelanggan. 

2. Hasil uji reliabilitas menujukkan nilai Cronbach Alpha yang diperoleh di atas 0,60, sehingga semua alat ukur yang 

digunakan dinyatakan reliabel dan memenuhi syarat yang diandalkan.   

3. Berdasarkan koefisien kolerasi diperoleh hasil terdapat hubungan  antara kualitas pelayanan (X1) dengan kepuasan 

pelanggan sebesar 0,765, dan hubungan lokasi dengan kepuasan pelanggan sebesar 0,775, maka koefisien kolerasi 

yang ditemukan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan sebesar 0,765 termasuk kategori kuat, 

sedangkan korelasi lokasi dengan kepuasan pelanggan sebesar 0,775 dikategorikan kuat. Jadi terdapat hubungan 

positif masing-masing antara kualitas pelayanan (X1) dan lokasi (X2) dengan kepuasan pelanggan pada Toko Jafar 

Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah. 

4. Berdasarkan analisis Koefisien Determinasi yang diperoleh sebesar 0,643 hal ini berarti bahwa yang terjadi pada 

variasi variabel terikat kepuasan pelanggan (Variabel Y) 64,3% ditentukan oleh variabel bebas kualitas pelayanan 

(Variabel X1) dan lokasi (Variabel X2) secara serempak dan sisanya sebesar 35,7% ditentukan oleh faktor lain yang 

tidak dibahas dalam penelitian ini. 

5. Hasil uji regresi, diperoleh persamaan regresi  Y = 4,298 + 0,438 X1 + 0,484 X2, hal ini dapat diinterpretasikan nilai 

konstanta regresi sebesar 4,298 menunjukkan bahwa pada kualitas pelayanan, lokasi, dengan kondisi konstan atau X 

= 0, maka kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah sebesar 4,298. 

Kualitas pelayanan (Variabel X1) koefisien regresinya sebesar 0,438, mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan  (Variabel Y). Sedangkan lokasi (Variabel X2) koefisien regresinya sebesar 0,484 mempunyai pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan  (Variabel Y).  

6. Dari hasil pengujian hipotesis penelitian ini yang membuktikan bahwa  kualitas pelayanan (Variabel X1) berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan  (Variabel Y). Hasil ini dapat dilihat dari nilai t tabel = 2,02439 dan t hitung = 2,092. 

Karena t hitung > t tabel dengan signifikan 0,043 < 0,05, maka hasil hipotesis ini dapat menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan (Variabel X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Variabel Y). Dengan demikian hasil 

hipotesis pertama (H1) yang menyatakan Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko 

Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah, terbukti dan dapat diterima.   

7. Dari hasil pengujian hipotesis penelitian ini yang membuktikan bahwa lokasi (Variabel X2) berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (Variabel Y). Hasil ini dapat dilihat dari nilai t tabel = 2,02439 dan t hitung = 2,451. Karena t 

hitung > t tabel dengan signifikan 0,019 < 0,05, maka hasil hipotesis ini dapat menyatakan bahwa lokasi (Variabel 

X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Variabel Y). Dengan demikian hasil hipotesis kedua (H2) 

yang menyatakan Ada Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka 

Kabupaten Tapanuli Tengah, terbukti dan dapat diterima.   

8. Dari hasil pengujian hipotesis penelitian ini yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan (Variabel X1) dan lokasi 

(Variabel X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Variabel Y). Sehingga dapat dikatakan bahwa dengan 

pemberian kualitas pelayanan yang baik dan dengan lokasi pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten 

Tapanuli Tengah, maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Hasil ini dapat dilihat dari nilai F tabel = 3,25 

dan F hitung = 33,260. Karena F hitung > F tabel dengan signifikan 0,000 < 0,05, maka hasil hipotesis ini dapat 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh signifikan secara bersama atau simultan terhadap 

kepuasan pelanggan pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah. Dengan demikian hasil 

hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan  

pada Toko Jafar Plaza Bangunan Tukka Kabupaten Tapanuli Tengah, terbukti dan dapat diterima.  
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