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ABSTRAK

Lusia Nunu, Pengaruh Lokasi, Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Counter Pulsa Sahabat Sejati Di Desa Watukapu
Kec. Bajawa Utara Kab Ngada. Skripsi. Program studi Manajemen, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Flores. Pembimbing 1: Dr. Mansyur Abdul
Hamid, Se.,MM Pembimbing 2: Maria Endang Jamu, SE.,MM

Penelitian ini Bertujuan; (1) Untuk mengetahui apakah lokasi berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di counter pulsa sahabat sejati. (2) Untuk
mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di counter
pulsa sahabat sejati (3) Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen di counter pulsa sahabat sejati

Penelitian ini termasuk penelitian kuantittif. Sampel dalam penelitian ini
adalah 50 Orang konsumen/pelanggan. Data dikumpulkan dengan kuesioner yang
telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Regresi linear berganda digunakan untuk
uji hipotesis penelitian ini.

Hasil penelitian ini : (1) Berdasarkan hasil uji regresi variabel lokasi
terhadap kepuasan konsumen, diperoleh nilai tywne adalah sebesar 4,246 jika
dibandingkan dengan nilai tihe pada tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,688
maka thung lebih besar dari pada tuape (4,246 > 1,688 dan memiliki nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga HO tolak dan Ha diterima atau variabel lokasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada counter pulsa sahabat
sejati. (2) Hasil uji regresi variabel pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen,
diketahui nilai tpiwne adalah sebesar 3,909 jika dibandingkan dengan nilai tgpel
pada tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,688maka thiwne lebih besar dari pada
taber (3,909 > 1,688), dan memiliki nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga HO
diterima dan Ha ditolak atau variabel harga berpengaruh secara positif tetapi tidak
signifikan terhadapap kepuasan konsumen. (3) Berdasarkan hasil uji regresi
variabel kualitas pelayanan, diperoleh nilai tpiw,, adalah sebesar  jika
dibandingkan dengan nilai tie pada tingkat signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,688
maka thiwne lebih besar dari pada tuper (3,246 > 1,688), dan memiliki nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga HO tolak dan Ha diterima atau variabel kualitas
pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci : pengaruh lokasi, harga,kualitas pelayanan



ABSTRACR

Lusia Nunu, The Influence of Location, Price and Service Quality on
Consumer Satisfaction at the Sahabat Sejati Credit Counter in Watukapu
Village Bajawa Utara District Ngada Regency. Thesis. Management,
Economics and Business Study Program, Faculty of Flores University.
Supervisor 1: Dr. Mansyur Abdul Hamid, Se.,MM Supervisor 2: Maria
Endang Jamu, SE..MM

This study aims to; (1) To determine whether location affects consumer
satisfaction at the Sahabat Sejati credit counter. (2) To determine whether price
affects consumer satisfaction at the Sahabat Sejati credit counter (3) To determine
whether service quality affects consumer satisfaction at the Sahabat Sejati credit
counter

This study is a quantitative study. The sample in this study was 50
consumers/customers. Data were collected through a questionnaire that had been
tested for validity and reliability. Multiple linear regression was used to test the
hypothesis of this study.

The results of this study: (1) Based on the results of the regression test of
the location variable on consumer satisfaction, the t-count value is 4.246 when
compared with the t-table value at a significance level of 0.05, which is 1,688,
then the t-count is greater than the t-table (4.246 > 1,688), and has a significance
value of 0.000 < 0.05 so that HO is rejected and Ha is accepted or the location
variable has a significant effect on consumer satisfaction at the Sahabat Sejati
credit counter. (2) The results of the regression test of the price effect variable on
consumer satisfaction, it is known that the 0.05, which is 1,688 then the t-count is
greater than the t-table (3.909 > 1,688), and has a significance value of 0.000 <
0.05 so that HO is accepted and Ha is rejected or the price variable has a positive
but not significant effect on consumer satisfaction. (3) Based on the results of the
service quality variable regression test, the t-count value obtained is as large as
when compared to the t-table value at a significance level of 0.05, which is 1,688
then the t-count is greater than the t-table (3.246 > 1,688), and has a significance
value of 0.000 < 0.05 so that HO is rejected and Ha is accepted or the service
quality variable has a positive and significant effect on consumer satisfaction.

Keywords: influence of location, price, service quality



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL i
LEMBAR PERSETUJUAN ii
LEMBAR PENGESAHAN iii
LEMBAR PERNYATAAN iv
MOTTO v
PERSEMBAHAN vi
KATA PENGANTAR vii
ABSTRAK ix
ABSTRACR X
DAFTAR ISI xi
DAFTAR TABEL XVvi
DAFTAR GAMBAR xvii
BAB 1 PENDAHULUAN 1
1.1 Latar BelaKang..........coouieiiiiiiieiieeeeeeete et 1
1.2 Rumusan Masalah..........ccoociiiiiiiiiiiiiiceceeceee e 8
1.3 Tujuan Penelitian..........ccceeoviieiiiiniiiiieiieeccteeeneeeee e e 8
1.4 Manfaat Penelitian ..........coocueeiiiiiiiiiiiiiiiieceeeeteeeeeee e 9
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 10
2.1 Landasan TeOTT ...c.c.ueeeruieerriiiieiieeeiiee ettt ettt s 10
2.1.1 Manajemen Pemasaran ...........ccocueeeiiieeniieeniieeniieeiee e 10
2.1.1.1 Pengertian Pemasaran.............cccceevueeeriieeniiieeniieenieeesieeeneeeeinee s 10

Xi



2.1.1.2 Bauran Pemasaran (Marketing MiX) .........ccocceeviiniieniiniieenienieens 11

2. 1.2 COUNLET ..t s 12
2.1.2.1 Pengertian Counter Pulsa..........cccccoiiiriiiniiiiiiniiiiiiceeicee 12
2.1.2.2 Tips menjadi sukses lewat usaha counter pulsa...........cccceereernne 12
2. 1.3 LOKAST conviiiiieeiieicniteee ettt 14
2.1.3.1 Pengertian LoKasi .......coceerueeiiiiiiiiiiniieieeeeeeeeeteeeee e 14
2.1.3.2 Faktor-faktor penentuan 10Kasi.........ccoceerierieinienieenieeieenieeieens 14
2.1.3.3 Indikator LoKasi.......ccccocviriiiiiiiniiiiiiiniieeccececeeceeeeeee e 15
214 HATZA oot s 16
2.1.4.1 Pengertian Harga ...........coooueiiiiiiiiiiiiiieicetceeceee e 16
2.1.4.2 Tujuan Penetapan Harga............ccocoueeiiiiiniiiiniiiiiiiceicceeeee 17
2.1.4.3 Faktor-faktor yang dipertimbagkan dalam penetapan harga ......... 17
2.1.4.4 Indikator Harga.........coocueeiiiiiiiiiiiiieiietceec e 17
2.1.5 Kualitas Pelayanan ...........cccccceoiiiiiiiiiiiiiiniiiiiceeceieeeeee e 18
2.1.5.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ..........c.cccocceeoiiniiniiininiinncnnens 18
2.1.5.2 Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan ................. 19
2.1.5.3 Indikator Kualitas Pelayanan............ccccooveeiiiniiniiineniiiniennens 19
2.1.6 Kepuasan KONSUMEN ..........coceeviieiiiniiniieiieeieeeceececeeeee e 20
2.1.6.1 Pengertian Kepuasan Konsumen ...........ccccceeceevieniienieenieniennneens 20
2.1.6.2 Unsur-unsur yang mempengaruhi kepuasan Konsumen ............... 21
2.1.6.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen............... 21
2.1.6.4 Indikator Kepuasan Konsumen .........c.cccccceecieniiniienieeiienienneens 22
2.2 Penelitian Terdahulu...........ocooiiiiiniiiiniiniiicceccceee 23

Xii



2.3 Pengembangan Hipotesis.......c.ceerierieiniinieenieiieeniie et 24

2.3.1 Pengertian Pengembangan Hipotesis...........cceceeviiniieenienieanienienn, 24
2.3.2 Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen...........c.c.cccceenee. 24
2.3.3 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen ............ccocccevneeen. 25
2.3.4 Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen ........ 26
2.4 Kerangka BerpiKir ........ccceoiiiiiiiiiiiiiiieniceieeeteeeeeesee e 26
BAB III METODE PENELITIAN 28
3.1 Jenis Penelitian .........coccueeiiiiiiiiiiiiiieiccecetceeeeee e 28
3.2 Lokasi Penelitian ...........ccooueiiiieiiiiiiiiieeicciecceccee e 28
3.3 Populasi dan Sampel ...........cooiiiiiiiiiiiiiiieee 28
331 POPUIAST ..ttt 28
3.3.2 SAMPEL .o 29
3.4 Jenis Data dan Sumber Data............coooeeiiiiiiniiiiiiiiieeieceeeee 29
341 Jenis Data...co.eeiiiiiiiiiieiieeeee e 29
3.4.2 SUMDET DAL ...cooiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 30
3.5 Teknik Pengumpulan Data .........ccccoeoviiiiiniiiniiiiiencceeceeceens 30
3.6 Definisi Operasional Variabel ............cccccoooiiiiiniiiniiniiicieicnens 31
3.7 Uji Instrument Penelitian...........ccoceecieiiiniiiiniiniieenececceeeceens 32
3.7.1 Uji VAIAIAS .ottt 33
3.7.2 Uji Reliabilitas ......co.eevueriiniieiinienieeiceecniectestereee et 33
3.8 Teknik Analisis Data ........ccccoovieiiiiiiiiiiiiieiceeeeee e 34
3.8.1 Ujt Asumsi KIasiK .....cccoeeviiiiiiiiiiiiiiicceecceeeceeens 34
3.8.2 Analisis Regresi Linear Berganda ............ccccceeeviiiiiniiiiincieenieeeiee 35

xiii



3.8.3 UjJi HIPOLESIS ..veeeuiieeiiieeiiieesiieeeiee ettt iee e e e svee e sevee e e eaneeens 37

3.8.4 Analisis Koefisien Determinasi ..........ccceveevvereeneenienieeneenieneenennens 37
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 38
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian..........c.cccoeceeiiiniinniienieenienieeee. 38
4.1.1 Sajarah Singkat Counter Pulsa Sahabat Sejati.........ccccceeveeevieniennee. 38
4.1.2 Deskripsi Responden ...........cccuveeiieeiiieiiieeniie e 38
4.1.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin................... 39
4.1.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ...........ccocceevieennen. 40
4.1.2.3 Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan.............ccoccceneee. 41

4.1.2.4 Responden yang melakukan pembelian pulsa di counter pulsa sahat

SEJALL 1.ttt ettt ettt ettt ettt ettt st e st s bt sbe e s e e 42
4.2 UJi INSEIUMENL ..ottt 43
4.2.1 Hasil Uji Validitas ........cocceveerieiiiniinienienicieeeceeeeeeesieeeeeeeeeees 43
4.2.2 Hasil Uji Reabilitas........ccccueeriiiiiniiiiniiiiiiiiieeeieceeceec e 44
4.2.3 Uji Asumsi KIaSIK ......coooiiiiiiiiniiiececceeeen 46
4.2.3.1 Uji MultiKOIINEAritas. ........ccceerueeuierieeienieeieeeie e 46
4.2.3.2 Hasil Uji Heteroskedestisitas. .........oocveeveeriieenieniieeneenieeieeeieeeen 47
4.2.3.3 Hasil Uji Normalitas .........cccceevvueeiiieniieineenieeeeeeeeee e 49
4.2.4 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda.............ccoccoovveniiininnnnen. 50
4.3 Uji Pengujian HIPOTESIS .....coovieiiiriiiiieiieeiecnieceeeeeee e 52
A3 UJE Tttt sttt 52
4.3.2 Hasil Analisis Koefisien Determinasi.........c.ccceeveecveeneencieeneeeneennne. 54
4.4 NPembahasan Hasil Penelitian ...........c..coccovvieniiiininninniniinincneene. 55

Xiv



4.4.1 Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen............cc.ccceeu.e.e. 55

4.4.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen .........c.c.cccocueeeneee. 56

4.4.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen ........ 57
BAB V PENUTUP 59

5.1 KeSTMPUIAN ..ot 59

5.2 SATAN ..ottt 59
DAFTAR PUSTAKA 61
LAMPIRAN

XV



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Harga penjualan pulsa di conter sahabat sejati ..........cccceeeveenierieennene
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ...........cocooiiiiniiniiiiniceeecee
Tabel 3.1 Definisi operasional variable ............cccccceeeviieiiiieniiiieniie e
Tabel 3.2 Skor Jawaban Responden ............occcveeeviiiiiiiniiiiieiniieeceieee e
Tabel 4.1 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin.............c.ccceceeneenne
Tabel 4.2 Karakteristik responden berdasarkan umur..............ccoceeeviiiiniinnneenn.
Tabel 4.3 Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan ............ccoceeinienneen.
Tabel 4.4 Responden berdasarkan berapa kali pembelian pulsa..........ccccccceeeeee
Tabel 4.5 Uji ValIAITaS ..ccouvveiiiiieiiieeeieeteeeteeeete et
Tabel 4.6 Tabel Hasil Pengujiaan Realibilitas ...........ccccooviiiniiinniiiniiiniciieene
Tabel 4.7 Hasil Pengujian Multikolenieritas. ..........ccoceeerieeeniiennieeinieeinieecieene
Tabel 4.8 Hasil Pengujian heteroskedetstisitas Spearman .............ccoeceeeevieennieennne
Tabel 4.9 Hasil Pengujian NOrmalitas .........ccccoeceiiiiniieieenienieeniecieeeeeeceene
Tabel 4.10 Hasil Pengujian Regresi Linear Berganda ............cocccoovveeiieniiniiennenn.
Tabel 4.11 Hasil Analisis Regresi Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan
KONSUMEN ..ot
Tabel 4.12 Hasil Analisis Regresi Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan
KONSUMEN ..ot
Tabel 4.13 Hasil Analisis Regresi Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan KOonSumen ...........cccooiiiiiiiiniiiiiiiieeieeceeeeceeee e

Tabel 4.14 Hasil pengujian koefisien determinasi...........ccueeeevveerieeencieeencreesnieeenns

XVi



DAFTAR GAMBAR

Diagram 4.1 Data Penjualan Counter Sahabat Sejati Dari Tahun 2019-2023 ....... 5

Gambar 2.1 Kerangka PemiKiran............coccooiiiiiiiiiiiiiiceeeeee e 27
Gambar Diagram 4.1 Diagram lingkaran berdasarkan jenis kelamin.................... 39
Gambar Diagram 4.2 Diagram lingkaran berdasarkan umur-.............cccoccevveenenne 40
Gambar diagram 4.3 Diagram lingkaran berdasarkan jenis pekerjaan .................. 41
Gambar : 4.8 hasil uji heteroskedestisItas ........cocvervviiieeriiiiiieniieieceeeeeceee 49

XVii





