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MOTTO

“Berusahalah sekuat tenaga, lalu serahkan hasilnya kepada Allah. Karena Dia
sebaik-baik penentu.”

-(0S. Ali Imran: 159)-

"Gagal bukan akhir, cuma sinyal buat ngatur ulang strategi."

-Growth Mindset-

“No wealth like knowledge, no poverty like ignorance.”

— Ali ibn Abi Talib (ra)
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh determinasi strategi
bisnis terhadap loyalitas pelanggan pada TX Stiker Leyangan, Kabupaten
Semarang. Strategi bisnis dalam penelitian ini difokuskan pada tiga variabel utama,
yaitu Variasi Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Lokasi Bisnis (X3), yang
dihipotesiskan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden pelanggan TX Stiker
Leyangan. Data dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, regresi linier
berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi dengan bantuan program SPSS
2025. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial maupun simultan, Variasi
Produk, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi Bisnis berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Temuan ini menegaskan pentingnya pengelolaan strategi bisnis yang tepat
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya dapat menunjang
keberlangsungan dan pertumbuhan usaha. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi
referensi praktis bagi pengelola TX Stiker Leyangan dalam merancang strategi
bisnis yang lebih efektif.

Kata Kunci: Strategi Bisnis, Variasi Produk, Kualitas Pelayanan, Lokasi
Bisnis, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of business strategy determination
on customer loyalty at TX Stiker Leyangan, Semarang Regency. The business
strategy in this study focuses on three main variables, namely Product Variation
(X1), Service Quality (X2), and Business Location (X3), which are hypothesized to

have a significant effect on Customer Loyalty (Y).

This study uses a quantitative approach with a survey method through a
questionnaire distributed to 100 TX Stiker Leyangan customer respondents. The
data were analyzed using validity, reliability, multiple linear regression, t-test, -
test, and coefficient of determination with the help of the SPSS 2025 program. The
results of the study indicate that partially and simultaneously, Product Variation,
Service Quality, and Business Location have a positive and significant effect on
Customer Loyalty.

This finding emphasizes the importance of managing the right business
strategy to increase customer loyalty, which can ultimately support the
sustainability and growth of the business. This study is expected to be a practical
reference for TX Stiker Leyangan managers in designing more effective business
strategies.

Keywords: Business Strategy, Product Variation, Service Quality, Business
Location, Customer Loyalty
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1.1.

BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Usaha kecil dan menengah (UKM) adalah salah satu komponen
yang sangat penting dalam mengembangkan perekonomian negara
(Sudrartono et al.,, 2022). UKM ini membantu pemerintah mengatasi
kesenjangan ekonomi. Setiap tahun, UKM ini meningkatkan PDB dan
menyediakan lapangan kerja bagi masyarakat Indonesia. Akibatnya, sangat
penting bagi kita untuk mendukung dan mendorong pertumbuhan usaha
kecil dan menengah (UKM). Usaha kecil dan menengah (UKM) di
Indonesia telah menunjukkan pertumbuhan yang signifikan dalam beberapa
tahun terakhir.

Berdasarkan Disperindagkop UMKM Kabupaten Semarang
menyatakan bahwa jumlah UMKM sebanyak 6.652,peningkatan jumlah
UKM ini khususnya di sektor jasa, mencerminkan pertumbuhan sektor
usaha yang positif, namun juga menandakan persaingan bisnis yang
semakin ketat. Bisnis yang tidak mampu mengikuti tren dan perubahan
preferensi konsumen cenderung mengalami kesulitan untuk bertahan di
pasar yang kompetitif ini. Dalam zaman persaingan bisnis yang lebih intens,
perusahaan perlu memiliki keunggulan kompetitif yang dapat menarik serta

menjaga pelanggan.

Salah satu sektor yang terkena dampak dari kondisi tersebut adalah

usaha jasa stiker seperti TX Stiker Leyangan di Kabupaten Semarang.



Bisnis stiker merupakan salah satu usaha di bidang kreatif yang terus
berkembang seiring dengan meningkatnya permintaan akan personalisasi
dan dekorasi berbagai barang. Stiker digunakan untuk berbagai keperluan,
mulai dari promosi, branding, hingga kebutuhan dekoratif pada kendaraan,
alat elektronik, atau barang lainnya. Keunggulan bisnis ini terletak pada
fleksibilitas desain dan produksi, yang memungkinkan pemilik usaha
memenuhi kebutuhan pelanggan secara khusus. Namun, persaingan yang
ketat dalam industri ini menuntut pelaku usaha untuk menghadirkan inovasi,
meningkatkan kualitas pelayanan, serta memilih lokasi strategis untuk
menarik pelanggan. Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan dan

meningkatkan daya saing, strategi ini sangat penting.

Seiring dengan berkembangnya kebutuhan pelanggan, ekspektasi
terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan pun semakin tinggi.
Konsumen Indonesia semakin selektif dalam memilih produk dan layanan
yang mereka beli, dengan lebih memperhatikan kualitas layanan,
diferensiasi produk, dan kemudahan akses lokasi, konsumen menunjukkan
kecenderungan untuk lebih berhati-hati dalam pengeluaran, namun mereka
tetap memilih produk dan layanan yang memberikan pengalaman lebih baik
dan lebih unik. Selain itu, konsumen juga semakin selektif terhadap merek
dan lebih menghargai pengalaman yang ditawarkan oleh perusahaan.
Fenomena ini menjadi tantangan bagi TX Stiker Leyangan untuk

mempertahankan daya saing sekaligus meningkatkan pendapatan.



Tabel 1.1 Data kunjungan konsumen TX Stiker Januari 2024 - Maret 2025

TAHUN BULAN KUNJUNGAN
2024 JANUARI 90
2024 FEBRUARI 85
2024 MARET 80
2024 APRIL 75
2024 MEI 70
2024 JUNI 68
2024 JULI 65
2024 AGUSTUS 63
2024 SEPTEMBER 60
2024 OKTOBER 55
2024 NOVEMBER 50
2024 DESEMBER 40
2025 JANUARI 48
2025 FEBRUARI 54
2025 MARET 64

Sumber : TX Stiker Leyangan

Berdasarkan tabel diatas hasil wawancara awal dengan pemilik TX
Stiker Leyangan, diketahui bahwa usaha ini mengalami penurunan dan
sedikit peningkatan konsumen dari Januari 2024 - Maret 2025. Faktor -
faktor yang diduga menjadi penyebab penurunan loyalitas pelanggan
tersebut antara lain kurangnya Variasi produk yang kurang menarik,
kualitas pelayanan yang belum konsisten, dan lokasi bisnis yang kurang
strategis.

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa variasi
produk, kualitas pelayanan, dan lokasi bisnis merupakan faktor penting
yang dapat memengaruhi loyalitas pelanggan suatu bisnis. Meski banyak
penelitian telah dilakukan terkait pengaruh variasi produk, kualitas

pelayanan, dan lokasi bisnis terhadap kinerja usaha atau kepuasan




pelanggan, sebagian besar penelitian tersebut berfokus pada sektor usaha
yang lebih besar seperti perhotelan, ritel modern, atau restoran besar.
Penelitian yang secara spesifik membahas pengaruh ketiga faktor ini
terhadap loyalitas pelanggan usaha kecil dalam sektor kreatif, seperti bisnis
stiker, masih sangat terbatas. Dengan demikian, penelitian ini berupaya
mengisi kesenjangan tersebut dengan mengeksplorasi pengaruh ketiga
variabel tersebut secara komprehensif terhadap loyalitas pelanggan pada
bisnis stiker, khususnya di Kabupaten Semarang.

Loyalitas pelanggan merupakan faktor penting yang mempengaruhi
keberlanjutan dan pertumbuhan suatu bisnis. Berbagai faktor, seperti
kualitas layanan, nilai yang dirasakan, dan pengalaman pelanggan dengan
produk atau layanan sebelumnya, berkontribusi pada pendapatan yang stabil
melalui pembelian berulang.Dalam strategi bisnis modern, loyalitas
pelanggan sangat penting karena pelanggan yang setia tidak hanya
meningkatkan pendapatan tetapi juga mempromosikan merek dengan baik.
Meningkatkan retensi pelanggan dapat menguntungkan perusahaan (Hariro
et al., 2022).

Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, variasi produk harus
diperhatikan karena pelanggan cenderung mencari layanan yang dapat
memenuhi kebutuhan mereka dengan baik. Keberagaman produk yang
ditawarkan dapat memberikan fleksibilitas bagi pelanggan dalam memilih
desain dan jenis stiker sesuai dengan preferensi mereka. Selain itu, kualitas

pelayanan juga menjadi faktor utama dalam membangun hubungan jangka



panjang dengan pelanggan, karena pelayanan yang baik akan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Pelanggan yang mendapatkan pengalaman positif
dalam setiap transaksi cenderung akan kembali menggunakan jasa yang
sama di masa mendatang.

Penelitian oleh (Parasuraman et al., 2017) yang mengembangkan
model kualitas pelayanan (SERVQUAL) mengungkapkan bahwa kualitas
pelayanan terdiri dari lima dimensi utama, yaitu keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik. Kualitas pelayanan yang baik terbukti
berhubungan positif dengan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan. Lokasi bisnis yang strategis sangat
memengaruhi jumlah kunjungan yang dilakukan pelanggan. Lokasi yang
dirancang dengan baik dapat membuat pelanggan merasa lebih nyaman dan
puas saat mendapatkan barang atau layanan (Ariyani & Fauzi, 2023).
Menurut (Tania et al., 2022) Pemilik bisnis diharapkan dapat meningkatkan
minat beli pelanggan dengan lokasi bisnis yang strategis dan mudah
dijangkau.

Berdasarkan permasalahan di atas, penulis memilih judul
“DETERMINASI STRATEGI TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PADA TX STIKER LEYANGAN,KABUPATEN
SEMARANG?”. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi
bagi pemilik usaha untuk memperbaiki strategi bisnisnya agar mampu
bersaing dan meningkatkan loyalitas pelanggan, serta memberikan

kontribusi bagi pengembangan teori dalam bidang pemasaran jasa.



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, terdapat beberapa pertanyaan

yang ingin kami jawab melalui penelitian ini:

I.

Apakah Variasi Produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan TX
Stiker Leyangan?
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan TX
Stiker Leyangan?
Apakah lokasi bisnis berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan TX
Stiker Leyangan?
Apakah Variasi Produk, kualitas pelayanan,dan lokasi bisnis berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan TX Stiker Leyangan?

1.3.  Tujuan Penelitian

Dilihat dari latar rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

I.

Untuk menguji pengaruh Variasi Produk pada loyalitas pelanggan TX
Stiker Leyangan.
Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan TX
Stiker Leyangan.
Untuk menguji pengaruh lokasi bisnis pada loyalitas pelanggan TX
Stiker Leyangan.
Untuk menguji pengaruh Variasi Produk,kualitas pelayanan,dan lokasi

pada loyalitas pelanggan TX Stiker Leyangan.



1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat, baik

secara teoritis maupun praktis:

1. Secara Teoritis: Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan
pemahaman akademis tentang bagaimana strategi bisnis, khususnya
dalam hal variasi produk, kualitas pelayanan, dan lokasi bisnis, dapat
memengaruhi loyalitas pelanggan pada usaha kecil. Diharapkan bahwa
penelitian ini akan memberikan kontribusi penelitian bagi akademisi
dan orang-orang yang bekerja dalam bisnis.

2. Secara Praktis: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan
dan panduan bagi TX Stiker Leyangan dalam menentukan strategi yang

lebih efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

1.5. Sistematika Penulisan

Agar penelitian ini tersusun secara rapi dan mudah dipahami, berikut

sistematika penulisannya:

1. BABIPENDAHULUAN
Berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

2. BABII TINJAUAN PUSTAKA
Menguraikan teori-teori yang mendasari penelitian, termasuk teori
diferensiasi layanan, kualitas pelayanan, lokasi bisnis, dan pengaruhnya

terhadap loyalitas pelanggan.



3. BAB Il METODE PEMBAHASAN
Membahas metode yang digunakan dalam penelitian ini, termasuk
pendekatan yang diambil, cara pengumpulan data, dan metode analisis
data.

4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Menguraikan temuan penelitian dan mengaitkannya dengan teori, serta
membahas bagaimana masing-masing variabel (diferensiasi layanan,
kualitas pelayanan, dan lokasi bisnis) memengaruhi loyalitas pelanggan
TX Stiker Leyangan.

5. BAB VKESIMPULAN DAN SARAN
Menyampaikan kesimpulan berdasarkan hasil penelitian dan
memberikan saran bagi pengembangan bisnis TX Stiker Leyangan serta

rekomendasi bagi penelitian selanjutnya.



2.1.

BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

Telaah Teori
2.1.1. Strategi Bisnis

Untuk memperoleh keunggulan kompetitif dan mencapai
tujuan jangka panjangnya, perusahaan menggunakan kumpulan
keputusan dan tindakan yang dikenal sebagai strategi bisnis. Strategi
ini mencerminkan bagaimana perusahaan memposisikan diri di
pasar, merespons kebutuhan konsumen, serta mengelola sumber
daya secara efisien dan efektif. Menurut (Prihatminingtyas, 2019),
strategi bisnis melibatkan pemilihan tindakan strategis yang
berkaitan dengan produk, pelayanan, pasar sasaran, dan cara
perusahaan bersaing dalam industri tertentu. Dalam konteks usaha
kecil dan menengah (UKM), strategi bisnis yang tepat dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat posisi pasar, serta
mendorong loyalitas pelanggan secara berkelanjutan.

Dalam penelitian ini, strategi bisnis diukur melalui tiga
indikator utama, yaitu variasi produk, kualitas pelayanan, dan lokasi
bisnis. Ketiga indikator tersebut dipandang sebagai elemen strategis
yang secara langsung memengaruhi daya tarik usaha dan kepuasan

pelanggan.
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2.1.1.1. Pengertian Variasi Produk

Menurut (Kotler & Keller, 2016), variasi produk
mencakup kumpulan semua produk dan barang yang
ditawarkan oleh suatu perusahaan kepada konsumennya,
yang dapat berbeda dalam ukuran, desain, fitur, kualitas, atau
harga, dan digunakan untuk memenuhi kebutuhan dan
preferensi berbagai konsumen. Untuk memenuhi kebutuhan
dan preferensi pasar yang berbeda, perusahaan dapat
menggunakan strategi variasi produk untuk menyediakan
berbagai pilihan produk dalam satu kategori dengan
perbedaan dalam hal desain, ukuran, fitur, kualitas, atau
harga (Ramadhina & Mugiono, 2022). Strategi ini bertujuan
untuk meningkatkan daya tarik produk, memperluas segmen
pasar, serta mendorong loyalitas pelanggan dengan
memberikan lebih banyak alternatif yang sesuai dengan
keinginan konsumen. Dengan adanya variasi produk,
perusahaan dapat lebih fleksibel dalam menghadapi
persaingan pasar dan meningkatkan kemungkinan terjadinya
repeat purchase serta word-of-mouth positif dari pelanggan

yang puas.

2.1.1.2. Indikator Variasi Produk (X1)

(Kotler & Keller, 2016) menyatakan bahwa variasi

produk mencakup berbagai perbedaan dalam fitur, desain,
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kualitas, dan harga yang dimaksudkan untuk menarik
segmen pasar yang lebih besar. Namun, menurut
(Firdiansyah & Prawoto, 2021), indikator variasi produk
menunjukkan upaya perusahaan untuk membuat perbedaan
dengan meningkatkan daya saing dan kepuasan pelanggan.

Berikut indikator Variasi Produk :

a. Jenis Produk
Sebuah kategori atau variasi produk yang
ditawarkan oleh perusahaan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan yang berbeda disebut sebagai
"jenis produk". Menurut (Maruli et al., 2022), jenis
produk dapat diklasifikasikan berdasarkan fungsi,
bahan baku, target pasar, atau manfaat yang
diberikan. Dengan menyediakan beragam jenis
produk, perusahaan dapat menjangkau lebih banyak
segmen pasar dan meningkatkan  kepuasan
pelanggan.
b. Desain produk
Kemampuan menyesuaikan layanan dengan
kebutuhan pelanggan merupakan hal yang sangat
dihargai oleh mereka. Menurut (Saraswati et al.,
2021), memberikan layanan yang personal dapat

meningkatkan ~ pengalaman  pelanggan  dan
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memperkuat hubungan dengan mereka. Layanan
yang disesuaikan membuat pelanggan merasa
diperhatikan dan dapat meningkatkan loyalitas
mereka secara signifikan.
. Ketersediaan produk

Layanan berbeda dari yang lain tergantung pada
bagaimana karyawan berinteraksi dengan pelanggan.
Menurut model SERVQUAL yang dikembangkan
oleh (Parasuraman et al., 1988), hal-hal seperti
keramahan, sikap profesional, dan perhatian yang
diberikan kepada pelanggan membuat orang melihat
perusahaan dengan cara yang baik.
. Keberagaman harga

Inovasi dalam layanan, seperti penambahan fitur
atau layanan khusus, juga merupakan cara penting
untuk membedakan layanan dari yang lain. (Maruli et
al., 2022) menemukan bahwa bisnis yang
menciptakan daya tarik unik bagi pelanggan dimana
inovasi ini menarik pelanggan lama dan baru.
. Kualitas produk

Kualitas layanan yang konsisten sangat penting
untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Menurut

(Dewana, 2023),Layanan yang selalu memenuhi
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standar yang ditetapkan akan meningkatkan persepsi
pelanggan terhadap perusahaan. Jika pelanggan
merasa bahwa layanan yang mereka terima selalu

berkualitas tinggi, mereka akan lebih percaya dan

lebih cenderung setia pada perusahaan.

2.1.1.3. Pengertian kualitas layanan

Produk, manusia, tenaga kerja, proses, dan tugas
serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan atau konsumen disebut kualitas (Indrasari,
2019). Kualitas dapat didefinisikan sebagai produk,
manusia, tenaga kerja, proses, tugas, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen
(Haris, 2023). Menurut (Parasuraman et al., 2017),
Kualitas layanan didefinisikan sebagai perbandingan antara
kinerja sebenarnya dan harapan pelanggan serta tingkat
keunggulan yang diharapkan untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Konsep ini menekankan betapa pentingnya
memenuhi dan melebihi ekspektasi pelanggan untuk

kepuasan dan loyalitas.

2.1.1.4. Indikator kualitas layanan

Menurut model SERVQUAL yang dikembangkan

oleh (Parasuraman et al., 2017), terdapat lima dimensi

utama kualitas layanan :
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a. Keandalan
Merupakan kemampuan suatu organisasi untuk
menyediakan layanan yang dijanjikan secara teratur
dan akurat, yang mencakup menyelesaikan layanan
tepat waktu dan sesuai dengan harapan klien.
b. Daya Tanggap
Menggambarkan  kesediaan  dan  kesiapan
karyawan  untuk  membantu  pelanggan  dan
memberikan layanan dengan cepat. Ini termasuk
menjawab permintaan atau keluhan pelanggan dengan
cepat dan memberikan informasi yang jelas.
¢. Jaminan
Terkait dengan pengetahuan dan kesopanan
karyawan  serta  kemampuan  mereka  untuk
menumbuhkan kepercayaan dan keamanan pelanggan.
d. Empati
Menggambarkan kemampuan untuk memberikan
perhatian yang tulus dan personal kepada pelanggan,
yang berarti memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta menunjukkan perhatian dan perhatian

pribadi kepada mereka.
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e. Bukti Fisik
Ini mencakup penampilan fisik fasilitas, peralatan,
karyawan, dan materi komunikasi. Kebersihan, tata
letak, dan kenyamanan fasilitas adalah beberapa aspek
yang dapat memengaruhi bagaimana pelanggan

melihat kualitas layanan.

2.1.1.5. Definisi Lokasi Bisnis

Lokasi bisnis merupakan tempat di mana suatu usaha
melakukan kegiatan operasionalnya, baik berupa produksi,
distribusi, maupun pelayanan terhadap pelanggan. Menurut
(Kotler & Keller, 2016), Salah satu komponen penting
dalam strategi pemasaran adalah lokasi bisnis, yang
memengaruhi seberapa mudah pelanggan dapat mengakses
barang atau layanan yang ditawarkan. Lokasi yang strategis
tidak hanya memberikan kemudahan akses, tetapi juga
meningkatkan visibilitas bisnis, memperbesar peluang
penjualan, dan memperkuat citra perusahaan.

Lokasi bisnis juga penting karena berkaitan erat
dengan segmen pasar yang ingin dijangkau. (Lupiyoadi,
2018) menjelaskan bahwa lokasi yang berada di lingkungan
strategis dan dekat dengan konsumen target dapat
mempercepat proses pengambilan keputusan pembelian.

Sebagai contoh, bisnis dengan target konsumen anak muda
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lebih cocok berada di area perkotaan atau pusat
perbelanjaan, sementara bisnis dengan target pelanggan

keluarga dapat memilih lokasi di dekat permukiman.

Lokasi bisnis memengaruhi efisiensi operasional.
Lokasi yang baik dapat mengurangi biaya transportasi,
distribusi, dan logistik, sehingga mendukung keberlanjutan
usaha secara finansial (Handoko & Ratnaningsih, 2024).
Oleh karena itu, pemilihan lokasi menjadi keputusan
strategis yang berdampak langsung pada keberhasilan

usaha.

2.1.1.6. Indikator Lokasi Bisnis

Pemilihan lokasi bisnis melibatkan analisis indikator.

Berikut adalah indikator Lokasi Bisnis:

a. Aksesibilitas
Lokasi bisnis harus mudah dijangkau oleh pelanggan
dan mitra bisnis. Kemudahan akses transportasi umum,
ketersediaan parkir, dan kedekatan dengan jalan utama
menjadi elemen penting yang memengaruhi keputusan
pelanggan untuk mengunjungi bisnis tersebut (Kotler &

Keller, 2016).
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b. Kedekatan dengan Pasar Target
Lokasi bisnis harus berada di area yang banyak
dihuni oleh segmen pasar yang ditargetkan. Sebagai
contoh, bisnis kuliner atau retail cenderung memilih
lokasi di area dengan tingkat lalu lintas yang tinggi,
seperti pusat kota atau dekat perkantoran (Lupiyoadi,
2018).
c. Keamanan dan Lingkungan
Lokasi yang aman membuat pelanggan dan
karyawan merasa nyaman. Sebaliknya, lokasi yang
rawan kriminalitas dapat mengurangi kunjungan

pelanggan dan meningkatkan risiko operasional (Siregar

et al., 2021).

2.1.1.7. Definisi Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah keinginan pelanggan
untuk membeli barang atau jasa yang ditawarkan oleh
produsen berulang kali (Sasongko, 2021). Meunurut (Erica
& Rasyid, 2018) Jika konsumen puas dengan merek atau
layanan yang diberikan, mereka dapat menjadi loyal dan
berniat untuk mempertahankan hubungan. Kesetiaan
pelanggan pada sebuah merek ditunjukkan oleh loyalitas
pelanggan .Menurut (Kotler, 2002) loyalitas terhadap merk

terbagi menjadi empat kelompok :
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a. Loyalitas Utama, konsumen membeli satu merek dalam

sepanjang waktu.

b. Loyalitas terpisah, konsumen loyal terhadap dua sampai

tiga merek.

c. Pergeseran loyalitas, konsumen bergeser dari satu merek

ke merek lainnya

d. Beralih, konsumen tidak menunjukan loyalitas pada

merek apapun.

Loyalitas pelanggan tidak ditentukan oleh jumlah
produk yang mereka beli sebaliknya, itu ditentukan oleh
frekuensi dengan mana mereka membeli barang atau jasa

tertentu dan menyarankannya kepada orang lain.

2.1.1.8. Mempertahankan Loyalitas Pelanggan
Untuk berkembang, pelayanan konsumen sangat
penting. Meningkatkan layanan konsumen akan membuat
pelanggan merasa puas karena kebutuhan dan seleranya
dipenuhi. (Kotler & Keller, 2016) menyarankan beberapa

strategi utama untuk mempertahankan loyalitas pelanggan:

a. Membangun Hubungan Pelanggan
Fokus pada hubungan jangka panjang melalui
personalisasi  layanan, interaksi yang baik, dan

komunikasi yang konsisten.
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b. Memberikan Kualitas yang Konsisten
Memberikan produk dan layanan berkualitas tinggi adalah

kunci untuk mempertahankan loyalitas pelanggan.

c. Pengembangan Program Loyalitas
Program loyalitas seperti diskon, poin penghargaan, dan
penghargaan khusus untuk pelanggan setia dapat

meningkatkan keterlibatan dan retensi pelanggan.

d. Penanganan Keluhan Secara Cepat dan Efektif
Pelanggan yang merasa keluhannya direspons dengan
baik akan lebih menghargai perusahaan, sehingga

meningkatkan loyalitas.

e. Inovasi dan Diferensiasi
Menurut Kotler, inovasi yang berkelanjutan dan

diferensiasi produk atau layanan akan membuat

pelanggan tetap tertarik dan setia.

2.1.1.9. Indikator Loyalitas Pelanggan

Bisnis dapat mengukur loyalitas pelanggan dengan
menggunakan indikator yang menunjukkan komitmen,
kesetiaan, dan perilaku pelanggan terhadap suatu produk
atau jasa. Menurut (Kotler & Keller, 2016) penelitian ini,

indikator ini membantu perusahaan menentukan sejauh
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mana pelanggan merasa terikat dengan merek atau

perusahaan tersebut.

a. Pembelian Ulang (Repeat Purchase)
Pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian
ulang secara konsisten terhadap produk atau layanan
yang sama. Mereka lebih memilih untuk tetap

bertransaksi dengan perusahaan tersebut meskipun ada

penawaran dari kompetitor.

b. Rekomendasi atau Word-of-Mouth
Pelanggan yang puas akan berbagi pengalaman positif
mereka dengan teman, keluarga, atau rekan kerja. Ini
adalah cara yang baik untuk menunjukkan loyalitas

pelanggan.

¢. Kepuasan dan Kepercayaan Pelanggan
Loyalitas pelanggan erat kaitannya dengan tingkat
kepuasan dan kepercayaan terhadap perusahaan.
Pelanggan yang percaya pada kualitas produk dan

layanan akan lebih cenderung setia.

d. Frekuensi Interaksi
Pelanggan yang loyal biasanya menunjukkan frekuensi

interaksi yang tinggi, baik melalui kunjungan ke toko,
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pembelian online, atau partisipasi dalam program

loyalitas yang ditawarkan.

Ulasan (Reviews)

Ulasan adalah pendapat atau evaluasi pelanggan
mengenai pengalaman mereka setelah menggunakan
produk atau layanan tertentu. Ulasan biasanya ditulis di
platform digital seperti situs web perusahaan, media
sosial,

atau platform pihak ketiga seperti Google

Reviews, TripAdvisor, dan marketplace.

2.2.  Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu berikut digunakan untuk mengevaluasi hasil
evaluasi masing-masing variabel.
Tabel 2.1. Penelitian Terdaulu
Nama Peneliti, Jumlah Variabel dan
No Tahun, dan Sampel/Periode Metode Hasil Penelitian
Judul P Analisis
1 | (Firdiansyah & 110 responden | Kualitas Hasil penelitian
Prawoto, 2021) pelayanan, ini menunjukkan

Analisis pengaruh
kualitas
pelayanan, harga,
lokasi, dan variasi
produk terhadap
pengambilan
keputusan
pembelian (studi
pada toserba
danareal
wonosobo jawa
tengah)

bahwa variabel
kualitas
pelayanan, harga,
lokasi dan variasi
produk
berpengaruh
postif terhadap
keputusan
pembelian,
Keterbatasan
dalam penelitian
ini adalah data
yang digunakan
hanya

harga, lokasi,
dan variasi
produk,dan
metode linear
berganda
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Nama Peneliti,

Variabel dan

No Tahun, dan Sami)uelllllll’illl‘io de Metode Hasil Penelitian
Judul Analisis

menggunakan
hasil pengisian
kuesioner oleh
responden yang
sedang melakukan
pembelian saat itu
juga, sehingga
membutuhkan
waktu yang lebih
banyak untuk
mendapatkan
responden.

2 | (Izzuddin & 66 responden Kualitas Hasil penelitian
Mubhsin, 2020) Produk, menunjukkan
Pengaruh Kualitas Kualitas kualitas produk
Produk, Kualitas Layanan Dan | tidak berpengaruh
Layanan Dan Lokasi terhadap kepuasan
Lokasi Terhadap dengan konsumen.
Kepuasan metode Kualitas layanan
Konsumen Accidental berpengaruh

sampling siginifkan
terhadap kepuasan
konsumen. Lokasi
tidak berpengaruh
signifkan.

3 | (Salim & 100 responden | Modal Usaha, | lamanya usaha
Rahmadhani, Lama Usaha | dan
2024) Pengaruh dan lokasimempunyai
Modal Usaha, Lokasi ,dan pengaruh yang
Lama Usaha dan menggunakan menguntungkan

dan besar terhadap
Lokasi Usaha metode pendapatan usaha
Terhadap analisis mikro, kecil, dan
Pendapatan Usaha regresi menengah
Mikro Kecil berganda
Menengah

4 | (Budi, 388 responden | modal (1) modal
n.d.)Pengaruh usaha ,Jama | berpengaruh

modal usaha ,lama

usaha,jam

signifikan dan
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Nama Peneliti,

Variabel dan

No Tahun, dan Sami)uelllllll’il:‘io de Metode Hasil Penelitian
Judul Analisis

usaha,jam kerja,dan kerja,dan positif terhadap

lokasi usaha lokasi usaha | pendapatan (2)

terhadap dengan lama usaha

pendapatan . metode berpengaruh

pedagang di pasar analisis negatif terhadap

landusari e

regresi linier | pendapatan (3)
berganda jam kerja
berpengaruh
negatif terhadap
pendapatan (4)
lokasi usaha
berpengaruh
positif terhadap
pendapatan
5 | (Riny & 400 reponden Diferensiasi | variabel

Wijaksana, 2019) Pelayanan diferensiasi

Pengaruh dengan pelayanan

Diferensiasi metode berpengaruh

Pelayanan analisis secara signifikan

Terhadap regresi terhadap kepuasan

Kepuasan berganda konsumen.

Konsumen

Auto2000

Karawang

2.3. Hubungan Logis Antar Variabel

2.3.1. Pengaruh Variasi Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Variasi produk memiliki hubungan yang erat dengan loyalitas

pelanggan, karena semakin banyak pilihan produk yang tersedia, semakin

besar kemungkinan pelanggan akan tetap setia. Variasi produk yang

mencakup elemen seperti jenis, desain, kualitas, ketersediaan, dan harga

dapat membuat bisnis lebih menarik bagi pelanggan, sehingga mereka
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merasa lebih puas dan memiliki lebih banyak alasan untuk membeli
produk lagi di masa mendatang. Dalam penelitian oleh (Jumarodin, 2019)
menunjukkan bahwa variasi produk yang baik dapat meningkatkan

kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya mengarah pada kesetiaan

pelanggan terhadap bisnis atau merek tersebut.

2.3.2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas layanan adalah persepsi pelanggan terhadap keunggulan
layanan yang diberikan, mencakup aspek seperti keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik. Menurut (Muhammad et al., 2024)
kualitas layanan yang tinggi menciptakan kepuasan pelanggan yang
berujung pada peningkatan loyalitas pelanggan. Kualitas layanan yang
baik berkontribusi pada loyalitas pelanggan dan rekomendasi positif, yang
mendorong peningkatan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas

cenderung kembali dan merekomendasikan bisnis kepada orang lain.

2.3.3. Pengaruh Lokasi Bisnis Terhadap Loyalitas Pelanggan

Lokasi bisnis merujuk pada tempat di mana perusahaan beroperasi,
dan merupakan faktor kunci yang mempengaruhi aksesibilitas, visibilitas,
serta biaya operasional. Lokasi yang strategis dapat meningkatkan
visibilitas dan menarik lebih banyak pelanggan, membuat pelanggan lebih
loyal (Aridzki et al., 2024). Penelitian menunjukkan bahwa semakin baik

lokasi, semakin tinggi loyalitas pelanggan yang dapat dihasilkan.
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2.3.4. Pengaruh Ketiga Variabel Terhadap Loyalitas Pelanggan

Dalam konteks bisnis, loyalitas pelanggan merupakan salah satu
indikator kinerja utama yang dipengaruhi oleh berbagai faktor. Tiga
variabel yang signifikan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah
variasi produk, kualitas layanan, dan lokasi bisnis. Variasi produk merujuk
pada strategi perusahaan untuk menciptakan produk yang unik, yang
memberikan nilai tambah bagi pelanggan dan membedakan diri dari
kompetitor. Penelitian menunjukkan bahwa perusahaan yang berhasil
menerapkan strategi ini cenderung mengalami peningkatan loyalitas
pelanggan, karena mereka dapat menarik segmen pasar yang lebih luas dan
meningkatkan loyalitas pelanggan (Marlisa et al., 2022).

Kualitas layanan memainkan peran penting dalam menentukan tingkat
kepuasan pelanggan. Layanan yang baik tidak hanya meningkatkan
kepuasan pelanggan tetapi juga mendorong mereka untuk membeli lagi
dan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain, yang pada
gilirannya meningkatkan loyalitas pelanggan. Menurut (Amalia et al.,
2024),Studi menunjukkan bahwa peningkatan tingkat kepuasan pelanggan
secara langsung berkorelasi dengan peningkatan, karena pelanggan yang
puas cenderung lebih setia dan lebih sering menggunakan layanan yang
sama.

Lokasi bisnis merupakan faktor kunci lainnya yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Lokasi yang strategis dapat meningkatkan visibilitas

dan aksesibilitas, sehingga menarik lebih banyak pelanggan. Penelitian
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oleh (Aziz, 2023) mengungkapkan bahwa lokasi yang baik dapat
mengurangi biaya operasional dan meningkatkan volume penjualan, yang
pada akhirnya berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan perusahaan.
Dengan kata lain, kombinasi dari ketiga variabel ini diferensiasi layanan,
kualitas layanan, dan lokasi bisnis membentuk sinergi yang kuat dalam

meningkatkan loyalitas pelanggan

2.4. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual merupakan model yang menjelaskan hubungan
antar variabel yang akan diteliti berdasarkan teori dan kajian pustaka.
Dalam penelitian ini (Sekaran & Bougie, 2016), Model konseptual yang
menjelaskan bagaimana variabel penelitian (independen, dependen, atau
moderasi) berhubungan satu sama lain dikenal sebagai kerangka
konseptual. Tiga variabel independen, yaitu diferensiasi layanan, kualitas
pelayanan, dan lokasi bisnis, dianggap berdampak pada variabel dependen,

yaitu loyalitas pelanggan.

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual

VARIASI PRODUK
(X1) y
p
|| KUALITAS LOYALITAS
PELAYANAN H PELANGGAN
\, Y)Y
-
LOKASI BISNIS
- H
X0\
\,
H4
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Hipotesis Penelitian

Hipotesis penelitian adalah pernyataan atau dugaan sementara yang
dibuat berdasarkan teori atau pengamatan sebelumnya dan diuji dalam
penelitian untuk mengetahui kebenarannya. Hipotesis berfungsi sebagai
prediksi yang menunjukkan bagaimana variabel independen berhubungan

satu sama lain.

H1: Diduga Variasi Produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

H2: Diduga Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

H3: Diduga Lokasi bisnis berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

H4 : Diduga ketiga variabel secara simultan berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.
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BAB III
METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Penelitian  ini menggunakan pendekatan kuantitatif = dan
menggunakan metode survei. Menurut (Creswell & Creswell, 2017)
Penelitian kuantitatif adalah proses pengumpulan data yang terstruktur yang
bertujuan untuk menguji hipotesis atau menjelaskan bagaimana variabel
tertentu berinteraksi satu sama lain. Tujuan dari pendekatan ini adalah untuk
menentukan hubungan antara variabel independen (variasi produk, kualitas
layanan, dan lokasi bisnis) dan variabel dependen (loyalitas pelanggan).
Studi ini mengumpulkan data dari kosumen Tx Stiker Leyangan melalui

survei.

Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel
Secara umum, definisi operasional yang digunakan dalam penelitian

ini dapat digambarkan dalam tabel berikut :

Tabel 3.1. Definisi variabel penelitian

Variabel Deﬁn.1s1 Indikator Sumber
Operasional

Variasi Variasi produk e Jenis produk (Lugman
Produk adalah strategi e Desain produk ,2019)

dimana e Kualitas produk
perusahaan

28
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Definisi

Variabel . Indikator Sumber
Operasional
memiliki o Ketersediaan
beberapa produk produk
agar berbeda e harga
dengan
kompetitor .
Kualitas Kualitas e tangibles (bukti fisik) (Parasura
Pelayanan pelayanan adalah | e reliability(keandalan) man et
kualitas e responsiveness (daya al,, 1988)
pelayanan yang tanggap)
diberikan e assurance (jaminan)
karyawan empathy (empati).
terhadap konsume
n. Variabel ini
diukur melalui
lima dimensi
SERVQUAL
Lokasi Bisnis | Lokasi bisnis o Aksesibilitas (Lupiyoa
adalah letak e kedekatan dengan target | di, 2018)

geografis usaha
yang
memengaruhi
kemudahan

akses ,kenyamana
n pelanggan,dan
pengalaman
positif bagi
pelanggan .

e keamanan dan
lingkungan
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Variabel Deﬁn.1s1 Indikator Sumber
Operasional
Loyalitas Loyalitas e pembelian ulang (Kotler
Pelanggan pelanggan adalah | e tingkat rekomendasikan | & Keller,
kesetiaan yang e kepuasan pelanggan 2016)
ditunjukan oleh terhadap merek.
pelanggan e Frekuensi oembelian
terhadap suatu Ulasan dan testimoni
bisnis
ObjekPenelitian

Fokus penelitian ini adalah TX Stiker, perusahaan kecil menengah
yang beroperasi di Jalan.Padang Raya,Leyangan,Ungaran Timur,Kabupate
n Semarang. TX Stiker menyediakan jasa pemasangan dan pembuatan
segala jenis stiker. Fokus penelitian ini adalah penurunan loyalitas
pelanggan selama beberapa bulan terakhir, yang menuntut penyelidikan
menyeluruh untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi

penurunan tersebut.

Populasi, Sampel, dan Pengambilan Sampel

Populasi adalah suatu area umum yang terdiri dari benda-benda dan
objek yang memiliki karakteristik dan karakteristik yang telah ditetapkan
oleh peneliti untuk diamati dan dibuat kesimpulan (Sugiyono, 2019).

Sampel merupakan bahagian dari karakter yang ada pada populasi. Sampel
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penelitian ini adalah sebagian konsumen yang menggunakan jasa TX

Sticker Leyangan Ungaran Timur Kabupaten Semarang.

Metode yang biasa digunakan untuk pengambilan sampel bila populasinya
tidak diketahui adalah digunakan rumus ferdinan dalam (Ridha, 2023)

sebagai berikut:

N =(25 X Jumlah Variabel Independen)

Jadi sampel yang digunakan adalah N = (25 x 3) =75 responden ,dan dengan
digunakannya metode sampel jenuh maka seluruh responen (75) orang akan

menjadi jumlah sampel.

Jenis Data

Jenis data utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer, yang dikumpulkan melalui kuesioner yang didasarkan pada variabel
variabel penelitian: variasi produk, kualitas pelayanan, dan lokasi bisnis.
Tujuan dari data primer ini adalah untuk mengumpulkan informasi langsung
dari pelanggan tentang pengalaman mereka dengan layanan yang diberikan

oleh TX Stiker Leyangan.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Kuesioner. Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberikan daftar pertanyaan atau pernyataan

tertulis kepada responden untuk dijawab (Darmawan et al., 2017).



Skala Likert pada studi ini penilaiannya sebagai berikut:

Tabel 4.2. Skala Likert

1 SANGAT TIDAK SETUJU
2 TIDAK SETUJU
CUKUP
SETUJU
5 SANGAT SETUJU
Keterangan :
Pilihan “STS” sangat tidak setuju skor =1
Pilihan “TS” tidak setuju skor =2
Pilihan “C” Cukup skor =3
Pilihan “S”  setuju skor = 4
Pilihan “SS” sangat setuju skor =5

NilaiTertinggi— NilaiTerendah
Banyaknya Kelas

Rentang Skala =

Perhitungan tersebut adalah sebagai berikut :

Rentang Skala 5

Standar untuk kategori lima kelas tersebut adalah sebagai berikut :

1,00 — 1,80 = sangat rendah

1,81 — 2,60 rendah
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2,61

3,41

421
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— 340 = cukup
— 4,20 = tinggi
- 5,00 = sangat tinggi

Metode Analisis Data

3.7.1 Uji Instrumment

Untuk memastikan bahwa data yang dikumpulkan dan data yang
terjadi pada objek yang diteliti sebanding, validitas dan reliabilitas
instrumen diuji. Uji validitas dan reliabilitas penelitian ini dilakukan
dengan alat bantu software computer program SPSS for windows.
Menurut (Hidayat & Yandri, 2023) kemampuan indikator untuk
mengukur nilai yang diinginkan disebut validitas. Ini dinilai dengan
menguji apakah semua nilais dari faktor pemuatan valid dengan
menggunakan tes untuk tingkat kepercayaan tertentu. Instrumen atau
kuesioner dianggap valid jika r hitung lebih besar dari r tabel. r tabel
(degree of freedom) df = n-2, dan distribusi pada signifikansi = 5%
(0,05).

Uji reliabilitas menilai stabilitas dan konsistensi instrumen
penelitian seperti tes atau kuesioner. Reliabilitas menunjukkan
seberapa konsisten suatu instrumen memberikan hasil ketika
digunakan berulang kali. Alat yang dapat diandalkan dalam konteks
penelitian akan menghasilkan data yang tidak terpengaruh oleh faktor

eksternal, memungkinkan peneliti untuk menarik kesimpulan yang
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dapat diandalkan. Terdapat metode yang umum digunakan untuk
menguji reliabilitas yaitu Cronbach's Alpha. Cronbach's Alpha adalah
cara yang paling umum untuk mengukur reliabilitas instrumen. Nilai
Cronbach's Alpha berkisar antara 0 dan 1 dan nilai yang lebih tinggi
menunjukkan instrumen yang lebih reliabel. Nilai yang lebih rendah
dari 0,7 menunjukkan bahwa item dalam kuesioner tidak cukup

konsisten dan perlu diubah.

3.8. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif digunakan untuk menganalisis data
kuesioner secara statistik dalam penelitian ini. Tujuan analisis
kuantitatif adalah untuk menguji hipotesis yang telah dibuat dan
mendapatkan pemahaman tentang bagaimana variabel-variabel yang
diteliti berinteraksi satu sama lain. Analisis kuantitatif dimulai dengan
statistik deskriptif yang menunjukkan frekuensi, rata-rata, median,
dan standar deviasi dari masing-masing variabel. Kualitas pelayanan,
lokasi bisnis, dan variasi produk akan digunakan sebagai variabel
bebas, dan loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat. Tujuan
statistik ini adalah untuk memberikan gambaran umum tentang data
yang dikumpulkan dan karakteristik responden.

Selanjutnya, untuk memastikan bahwa data memenuhi
syarat untuk analisis regresi, uji asumsi klasik dilakukan. Ini termasuk
uji normalitas untuk mengetahui apakah data terdistribusi normal, dan

uji multikolinearitas untuk mengetahui apakah ada hubungan yang
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signifikan antara variabel independen yang dapat mempengaruhi hasil
analisis dimana nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,01. Uji
heteroskedastisitas ~ dilakukan untuk memastikan apakah ada
ketidaksamaan varian residual yang signifikan untuk setiap
pengamatan pada model regresi linear (p-value) > 0,05. Pengaruh
simultan dan parsial dari variabel bebas terhadap variabel terikat diuji
dengan menggunakan analisis regresi linier berganda setelah
memenuhi asumsi klasik.
Model regresi yang digunakan dalam penelitian ini dirumuskan
sebagai berikut:
Y=a+blX1l+b2X2+b3X3+e
Y : loyalitas pelanggan
a: Konstanta
b1,b2,b3 : Koefisien regresi masing-masing variabel bebas
x1,x2,x3: Diferensiasi layanan, kualitas pelayanan, dan lokasi
bisnis
e : Error term
Seberapa besar pengaruh masing-masing variabel bebas
terhadap loyalitas pelanggan akan ditunjukkan oleh hasil analisis
regresi. Uji-t untuk pengaruh parsial dan uji-F untuk pengaruh
simultan digunakan .
Uji-F tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan apakah

variabel independen mempengaruhi variabel dependen secara
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signifikan secara bersamaan atau secara bersamaan. Loyalitas
pelanggan (Y) variabel dependen dipengaruhi secara signifikan oleh
semua variable independen, yaitu variasi produk (X1), kualitas
pelayanan (X2) dan lokasi bisnis (X3).Semua tes dilakukan dengan
signifikan level 0,05 (0=5%).

Uji -t digunakan untuk untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh variabel independen masing-masing terhadap variabel
dependen. Uji t digunakan untuk menentukan bagaimana variasi
produk, kualitas pelayanan, dan variabel lokasi bisnis mempengaruhi
loyalitas  pelanggan. Setiap pemeriksaan dilakukan dengan
signifikansi 0,05 (0=5%). Koefisien determinasi R2 menunjukkan
seberapa besar pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen. Nilai R2 di bawah nol menunjukkan bahwa variabel
independen hanya dapat menjelaskan sedikit atau tidak sama sekali
variasi variabel dependen, sedangkan nilai R2 di atas satu
menunjukkan bahwa variabel independen memberikan informasi
hampir lengkap yang diperlukan untuk meramalkan. Dengan
menggunakan analisis kuantitatif yang sistematis dan menyeluruh,
penelitian ini diharapkan akan menghasilkan temuan yang sah dan

dapat dipertanggung jawabkan.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Umum Objek Penelitian

Sebuah usaha mikro bernama TX Stiker Leyangan memproduksi dan
menjual berbagai jenis stiker, subjek penelitian ini.. TX Stiker Leyangan
berlokasi di Jalan Ki Ageng Pandanaran, Dusun Krajan RT 05 RW 02, Desa
Leyangan, Kecamatan Ungaran Timur, Kabupaten Semarang. Usaha ini
didirikan pada tahun 2017 dan dikelola langsung oleh pemilik usaha dengan
dibantu satu orang karyawan tambahan, sehingga jumlah tenaga kerja
berjumlah dua orang, termasuk pemilik. TX Stiker Leyangan fokus
menyediakan berbagai produk stiker seperti stiker kustom, stiker label
produk, stiker dekoratif, serta stiker otomotif. Keunggulan utama usaha ini
terletak pada variasi produk yang ditawarkan, kualitas hasil produksi, serta
fleksibilitas dalam menerima desain kustom dari pelanggan. Dalam
menjalankan usahanya, TX Stiker Leyangan juga mengedepankan

pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan.

Lokasi usaha yang strategis, yakni berada di jalur utama Desa Leyangan
yang mudah dijangkau dari berbagai wilayah di Kabupaten Semarang,
memberikan kemudahan akses bagi pelanggan. Selain itu, TX Stiker
Leyangan aktif memanfaatkan media sosial sebagai sarana promosi,
memperluas jangkauan pemasaran, dan meningkatkan loyalitas pelanggan

melalui program promosi dan layanan purna jual. Dipilihnya TX Stiker

38
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Leyangan sebagai objek penelitian dalam studi ini didasarkan pada beberapa
pertimbangan, antara lain keberlangsungan usaha selama lebih dari lima
tahun, keberagaman produk, kualitas pelayanan yang konsisten, dan basis

pelanggan yang loyal. Hal ini relevan untuk mengkaji hubungan antara

strategi bisnis yang diterapkan terhadap loyalitas pelanggan.

4.1.1 Dekripsi Responden

a. Jenis Kelamin Responden

Gambar 4.1. Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin

@ Laki laki
@ Perempuan

Sumber data : Lembar jawab pada link kuesioner

Berdasarkan hasil survei responden berjumlah 75 orang,
distribusi  jenis kelamin responden menunjukkan bahwa
mayoritas pelanggan TX Stiker Leyangan adalah laki-laki dengan
jumlahnya 48 orang , dengan persentase sebesar 64%. Sementara
itu, responden perempuan memiliki proporsi sebesar 36%
dengan jumlahnya 27 orang. Hal ini mengindikasikan bahwa
bisnis TX Stiker Leyangan lebih banyak menarik minat

pelanggan laki-laki dibandingkan perempuan. Kemungkinan
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besar, hal ini berkaitan dengan preferensi laki-laki terhadap
produk stiker yang umumnya digunakan untuk kendaraan,
gadget, atau kebutuhan lainnya. Meskipun demikian, proporsi
pelanggan perempuan yang cukup signifikan menunjukkan
bahwa ada potensi pasar yang dapat dikembangkan lebih lanjut
dengan strategi pemasaran yang lebih inklusif, seperti
menawarkan desain stiker yang lebih beragam sesuai dengan

preferensi perempuan.

. Usia Responden

Salah satu atribut demografis yang dapat memengaruhi
preferensi dan perilaku berbelanja pelanggan di TX Stiker
Leyangan adalah usia responden. Tujuan dari analisis distribusi
usia responden adalah untuk menentukan rentang usia pelanggan
yang dominan dan bagaimana faktor usia dapat memengaruhi
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Perusahaan dapat
membuat strategi bisnis yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan
preferensi masing-masing kelompok usia dengan memahami

demografi pelanggan mereka.
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Gambar 4.2. Deskriptif Responden Berdasarkan Usia

@ 15 - 20 tahun
@ 21-30 tahun
> 30 tahun

Hasil survei menunjukkan bahwa 65,3% responden

dalam penelitian berada di rentang usia 21-30 tahun dengan
jumlahnya 49 orang . Kelompok usia ini mendominasi
pelanggan TX Stiker Leyangan, yang kemungkinan besar
merupakan individu dalam usia produktif dengan daya beli
yang cukup tinggi. Sementara itu, kelompok usia 15-20 tahun
mencakup 24% dari total responden, yang kemungkinan terdiri
dari pelajar atau mahasiswa yang tertarik dengan produk yang
ditawarkan tahun dengan jumlahnya 18 orang. Adapun
responden dengan usia di atas 30 tahun memiliki proporsi
paling kecil, yaitu 10,7%, menunjukkan bahwa segmen ini
memiliki preferensi atau kebutuhan yang berbeda dalam
memilih produk stiker tahun dengan jumlahnya 8 orang . Dari
hasil ini, strategi pemasaran dapat difokuskan pada kelompok
usia 21-30 tahun sebagai target utama, dengan tetap
mempertimbangkan pendekatan yang dapat menarik minat

kelompok usia lainnya.
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c. Pekerjaan Responden

Untuk memahami latar belakang pekerjaan pelanggan TX
Stiker Leyangan, penelitian ini mengumpulkan data tentang
pekerjaan responden. Informasi ini penting karena jenis pekerjaan
dapat mempengaruhi pola konsumsi dan preferensi dalam
membeli produk stiker. Dengan mengetahui distribusi pekerjaan
responden, dapat dianalisis kelompok profesi mana yang paling
dominan sebagai pelanggan serta bagaimana strategi pemasaran
dapat disesuaikan untuk menjangkau segmen pasar yang lebih

luas.

Gambar 3.3. Deskriptif Responden Berdasarkan Pekerjaan

® Pelajar / Mahasiswa

® Wiraswasta

Pegawai Swasta
® Pegawai Negeri
® Lainnya.....

Berdasarkan hasil survei terhadap 75 responden, mayoritas
pelanggan TX Stiker Leyangan berasal dari kalangan pelajar atau
mahasiswa, yaitu sebesar 53,3% dengan jumlahnya 40 orang. Hal
ini menunjukkan bahwa segmen pasar terbesar dari bisnis ini
adalah anak muda yang masih dalam tahap pendidikan. Selain itu,
sebanyak 20% responden berasal dari kategori pekerjaan lainnya

dengan jumlahnya 15 orang, yang mencerminkan adanya
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keberagaman latar belakang profesi pelanggan. Sementara itu,
pegawai swasta menyumbang 12% dari total responden dengan
jumlahnya 9 orang, diikuti oleh wiraswasta sebesar 9,3% dengan
jumlahnya 7 orang, dan pegawai negeri dengan jumlah paling
sedikit 5.3% dengan jumlahnya 4 orang. Data ini menunjukkan
bahwa selain pelajar dan mahasiswa, pelanggan juga berasal dari

kalangan pekerja dengan berbagai profesi.

Deskripsi Variabel Penelitian

Pada bagian ini, deskripsi setiap variabel studi dijelaskan
berdasarkan hasil pengumpulan data responden. Variabel penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini terdiri dari tiga variabel independen: variasi
produk (x1), kualitas layanan (x2) dan lokasi bisnis (x3), dan loyalitas

pelanggan (Y), atau variabel dependen (Y)

Setiap variabel diukur menggunakan beberapa indikator yang
dikembangkan dari teori terkait dan diselesaikan dalam bentuk pernyataan
kuesioner. Data yang diperoleh diproses dengan statistik deskriptif untuk
memberikan gambar umum responden untuk setiap variabel. Hasil analisis
ini dimaksudkan untuk menentukan tren dalam respons responden terhadap

semua indikator yang mendukung penelitian ini.

Standar untuk kategori lima kelas tersebut adalah sebagai berikut :

1,00 — 1,80 = sangat rendah

rendah

1,81 — 2,60
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2,61 - 340 = cukup

341~ 420 = tinggi

4,21 - 5,00 == Sangat tlnggl
Rentang Skala = NilaiTertinggi— NilaiTerendah

Banyaknya Kelas

Perhitungan tersebut adalah sebagai berikut :

Rentang Skala = % =08

4.2.1 Taggapan Terhadap Variabel Variasi Produk

Hasil respons responden dan perhitungan nilai rata -rata
respons responden untuk variabel Variasi Produk dapat dilihat dari

tabel dibawah ini :

Tabel 4.1. Tanggapan Variabel Variasi Produk

STS TS C S SS Rata
1 2 3 4 5 -

Pernyataan

Rata

Fre | Sko | Fr| Sko | Fre | Sko | Fre | Skor | Fre | Skor

TX Stiker
Leyangan
menyediakan
berbagai jenis 1 1 [ 2| 4 [ 20] 60| 37| 148 15| 75
stiker yang
sesuai dengan
kebutuhan

3,84
saya
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Saya puas
dengan variasi
desain, warna,
dan ukuran
stiker yang
ditawarkan
oleh TX Stiker
Leyangan.

0 0 10| O 20 60 | 37 | 148 | 18 | 90

3,97

Stiker yang
saya beli di TX
Stiker
Leyangan
memiliki
kualitas yang
baik dan tahan
lama

0 0 [ 3] 6 131 39| 36 | 104 | 23| 115

4,05

Saya tidak
mengalami
kesulitan
dalam
mendapatkan
produk yang
saya inginkan
di TX Stiker
Leyangan.

1 1 1 2 17| 51 | 42 | 168 | 23| 115

3,89

TX Stiker
Leyangan
menawarkan
pilihan harga
yang sesuai
dengan variasi
dan kualitas
produknya.

1 1 3 6 18| 54 | 34| 136 | 14| 70

3,89

Nilai Rata-Rata Variabel Variasi Produk 3,928

Hasil pengolahan data terhadap variabel variasi produk
menunjukkan bahwa nilai rata-rata sebesar 3,928 termasuk dalam
kategori tinggi menurut standar penilaian lima kelas. Ini
menunjukkan bahwa pelanggan umumnya puas dengan berbagai

produk yang disediakan oleh TX Stiker Leyangan.
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Responden merasa variasi dalam desain, ukuran, warna,
dan ketahanan produk cukup memenuhi ekspektasi. Tingginya
penilaian ini juga mencerminkan keberhasilan perusahaan dalam
menghadirkan diferensiasi produk yang relevan dan bernilai di mata
pelanggan.Variasi produk menjadi faktor strategis dalam
memengaruhi persepsi pelanggan karena memberikan opsi yang
sesuai kebutuhan individual. Pelanggan yang memiliki banyak
pilihan merasa lebih dihargai dan berpotensi untuk menjadi
pelanggan tetap.

Kendati demikian, nilai rata-rata ini belum mencapai
kategori sangat tinggi. Artinya, perusahaan masih memiliki ruang
untuk meningkatkan variasi produk melalui inovasi dan penambahan
kategori atau fitur baru.Dengan menjaga dan meningkatkan
keberagaman produk.

Berikut adalah interpretasi pernyataan berdasarkan rata-rata

tertinggi ke terendah:

1. Stiker memiliki kualitas baik dan tahan lama (4,05) —
menunjukkan produk unggul dalam aspek daya tahan.

2. Desain, warna, dan ukuran memuaskan (3,97) — variasi visual
diapresiasi tinggi oleh pelanggan.

3. Kemudahan mendapatkan produk (3,89) — pelanggan tidak

kesulitan menemukan produk yang diinginkan.
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4. Harga sesuai variasi/kualitas (3,89) — harga dinilai cukup
sepadan dengan kualitas.
5. Jenis stiker sesuai kebutuhan (3,84) — masih ada peluang untuk

memperluas jenis produk.

4.2.2. Taggapan Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan

Hasil respons responden dan perhitungan nilai rata -rata
respons responden untuk variabel Kualitas Pelayanan dapat dilihat

dari tabel dibawah ini :

Tabel 4.2. Tanggapan Variabel Kualitas Pelayanan

STS TS C S SS Rata
1 2 3 4 5 -
Fre | Skor | Fre | Skor | Fre | Skor | Fre | Skor | Fre | Skor | Rata

Pernyataan

Fasilitas
fisik yang
dimiliki TX
Stiker
Leyangan
(misalnya,
tempat
kerja, alat
cetak)
dalam
kondisi
baik dan
memadai.

0 0 3 6 16 | 48 | 38 | 142 | 18 | 90

3,95

TX Stiker
Leyangan
selalu

memberikan | o | o | 2 | 4 |14 42 |37 ] 148 | 22| 110
pelayanan

sesuail

4,05
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dengan

yang
dijanjikan.

Karyawan
di TX Stiker
Leyangan
selalu
tanggap
dalam
membantu
kebutuhan
pelanggan.

60

27

108

25

125

3,99

Karyawan
di TX Stiker
Leyangan
memiliki
sikap sopan
dan
memberikan
rasa percaya
kepada
pelanggan.

42

35

140

25

125

4,12

Saya merasa
TX Stiker
Leyangan
memberikan
perhatian
yang baik
terhadap
kebutuhan
saya
sebagai
pelanggan.

60

34

136

18

90

3,87

Nilai Rata-Rata Variabel Kualitas Pelayanan

3,996

Berdasarkan tabel di

atas,

nilai

rata-rata tanggapan

responden terhadap anggapan terhadap kualitas pelayanan adalah
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3.996, yang termasuk dalam kategori tinggi berdasarkan skala
penilaian lima kelas. Nilai rata-rata tanggapan responden terhadap
kualitas pelayanan adalah 3,996, yang juga termasuk dalam kategori

tinggi. Ini menunjukkan bahwa TX Stiker Leyangan memberikan

layanan yang memuaskan dan memenuhi harapan pelanggan.

Karyawan dinilai sopan, tanggap, dan mampu memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan. Ini memperlihatkan bahwa
perusahaan telah menerapkan standar pelayanan yang efektif. Aspek
non-teknis seperti sikap ramah, perhatian, dan kepercayaan terbukti
menjadi  faktor  penting dalam  membentuk  kepuasan
pelangganMeski sudah baik, perusahaan tetap perlu meningkatkan
pelayanan ke level sangat tinggi dengan penguatan SOP pelayanan,
pelatihan  karyawan, dan evaluasi berkala.Pelayanan yang
berkualitas akan menciptakan diferensiasi tersendiri yang sulit ditiru

oleh kompetitor dan menjadi nilai tambah di mata pelanggan.

Berikut adalah interpretasi pernyataan berdasarkan rata-rata

tertinggi ke terendah:

1.  Sikap sopan dan kepercayaan dari karyawan (4,12) —
karyawan memiliki performa komunikasi sangat baik.
2. Pelayanan sesuai janji (4,05) — janji layanan ditepati

dengan konsisten.
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3. Ketanggapan dalam membantu pelanggan (3,99) -

menunjukkan responsivitas tinggi.

4.  Fasilitas fisik memadai (3,95) — mendukung kenyamanan

dalam berinteraksi.

5. Perhatian terhadap kebutuhan pelanggan (3,87) — masih

dapat ditingkatkan dengan pendekatan yang lebih

personal.

4.2.3. Taggapan Terhadap Variabel Lokasi Bisnis

Hasil respons responden dan perhitungan nilai rata -rata

respons responden untuk variabel Lokasi Bisnis dapat dilihat dari

tabel dibawah ini :

Tabel 4.3. Tanggapan Variabel Lokasi Bisnis

Pernyataan

STS
1

TS
2

C
3

S
4

SS

Fre | Skor

Fre

Skor

Fre

Skor

Fre

Skor

Fre

Skor

Rata

Rata

Lokasi TX
Stiker
Leyangan
mudah
dijangkau
oleh
pelanggan.

12

36

38

142

23

115

4,09

TX Stiker
Leyangan
berada di
lokasi
strategis
yang dekat
dengan pusat
aktivitas
pelanggan.

17

51

28

112

19

95
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Lingkungan
sekitar TX
Stiker 0 0 5 10 | 9 27 | 41 | 161 | 20 | 100
Leyangan

nyaman bagi

4,01
pelanggan

Nilai Rata-Rata Variabel Lokasi Bisnis 4,034

Nilai rata-rata dari tanggapan responden terhadap anggapan
Terhadap Lokasi Bisnis adalah sebesar 4.034, yang termasuk dalam
kategori tinggi berdasarkan skala penilaian lima kelas.Variabel lokasi
bisnis memiliki rata-rata 4,034 yang tergolong tinggi. Hal ini
menunjukkan lokasi TX Stiker Leyangan cukup strategis dan nyaman

bagi pelanggan.

Salah satu komponen utama kepuasan pelanggan adalah
kemudahan akses. Mereka tidak kesulitan menemukan dan

mengunjungi bisnis. Selain kemudahan akses, pengalaman pelanggan

yang positif dipengaruhi oleh kualitas lingkungan.

Kedekatan dengan pusat aktivitas masyarakat memperkuat
persepsi lokasi yang strategis, meskipun bisa ditingkatkan dengan
fasilitas tambahan seperti parkir atau petunjuk arah.Keunggulan
lokasi perlu dipertahankan sebagai nilai kompetitif, terutama jika

ingin memperluas jangkauan pelanggan dari luar daerah.

Berikut adalah interpretasi pernyataan berdasarkan rata-rata

tertinggi ke terendah:
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Lokasi mudah dijangkau (4,09) — aksesibilitas sangat diapresiasi.

Lingkungan sekitar nyaman (4,01) — suasana mendukung

kenyamanan pelanggan.

Dekat pusat aktivitas (4,00) — lokasi dinilai strategis meski masih

bisa diperkuat.

Hasil respons responden dan perhitungan nilai rata -rata

respons responden untuk variabel Loyalitas Pelanggan dapat dilihat

dari tabel dibawah ini :

Tabel 4.4. Tanggapan Variabel Loyalitas Pelayanan

p STS TS C S SS Rat
ernyataan a
1 2 3 4 5
Rat
a
Fre | Sko | Fre Skor | Fre | Skor | Fr Skor Fr | Skor
T € c
Saya sering
mengunjungi TX
Stiker Leyangan o fof 2| 4 [26|78|3] 132} 70
untuk memenuhi 3.7
kebutuhan terkait é
stiker.
Saya merasa 3 )
nyaman untuk 0 [0 | 3 | 6 |17|51 || 128 || 115
bertransaksi di TX 4
Stiker Leyangan.
Rata-rata uang yang
saya keluarkan di 3 1
TX Stiker Leyangan | o | 0 | 2 | 4 | 19| 57 S| 140 | 4| 95
sesuai dengan 3.9
layanan yang saya ;
dapatkan.
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Saya puas dengan

pelayanan TX Stiker 2

Leyangan dan 12 | 36 g 152 4 120 1

bersedia untuk é

kembali lagi.

Saya

merekomendasikan

TX Stiker Leyangan 1648 | 3] 120 | 2] 145

kepada orang lain 0 9 41

berdasarkan ;

pengalaman saya.

Nilai Rata-Rata Variabel Loyalitas Pelayanan 4,0

08
6

Berdasarkan tabel diatas nilai rata-rata dari tanggapan
responden terhadap anggapan Terhadap Loyalitas Pelanggan adalah
sebesar 3.970, yang termasuk dalam kategori tinggi berdasarkan
skala penilaian lima kelas.Nilai rata-rata loyalitas pelanggan sebesar

3,97 menunjukkan bahwa pelanggan TX Stiker Leyangan memiliki

komitmen cukup tinggi untuk tetap bertransaksi.

Responden menunjukkan kecenderungan untuk melakukan
pembelian ulang dan bahkan merekomendasikan kepada orang
lain.Hal ini merupakan hasil kumulatif dari kualitas produk,

pelayanan, dan lokasi usaha yang semuanya mendapat penilaian
tinggi.
Namun, aspek keterikatan emosional dengan merek masih

memiliki nilai paling rendah. Ini menjadi catatan penting untuk

membangun branding yang lebih kuat.Peningkatan loyalitas dapat
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dicapai melalui program reward pelanggan tetap, komunikasi yang

lebih dekat, dan penciptaan komunitas pelanggan.

Berikut adalah interpretasi pernyataan berdasarkan rata-rata

tertinggi ke terendah:

1. Bersedia merekomendasikan (4,12) —advocacy sangat kuat.

2. Akan kembali membeli (4,07) — loyalitas transaksi tinggi.

3. Puas menjadi pelanggan (3,93) — pengalaman umum dinilai
positif.

4. Tetap menjadi pelanggan meski ada kompetitor (3,82) —
loyalitas cukup kuat.

5. Keterikatan emosional dengan merek (3,71) — aspek

emosional masih bisa dikembangkan.
4.3 Hasil Penelitian

4.3.1 Uji Validitas

Sejauh mana konstruk yang dimaksud dapat diukur oleh
item-item pertanyaan dalam kuesioner diukur melalui uji validitas.
Percobaan ini dilakukan dengan memeriksa nilai r hitung, yang
dikenal sebagai korelasi Pearson, dan membandingkannya dengan
r tabel. Dengan 75 responden dan tingkat signifikansi 5%,
diperoleh nilai r tabel sebesar 0,227; jika r hitung lebih besar dari r
tabel dan signifikansi kurang dari 0,05, maka item dinyatakan

valid.
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No | Variabel | Sig. (2-tailed) | r Hitung | r Tabel | Keterangan
1 Variasi Produk

X1.1 0,000 0,380 0,227 Valid
X1.2 0,000 0,320 0,227 Valid
X1.3 0,000 0,390 0,227 Valid
X1.4 0,000 0,411 0,227 Valid
X1.5 0,000 0,427 0,227 Valid

2 Kualitas Pelayanan

No | Variabel | Sig. (2-tailed) r Hitung r Tabel | Keterangan
X2.1 0,000 0,442 0,227 Valid
X2.2 0,000 0,467 0,227 Valid
X2.3 0,000 0,441 0,227 Valid
X2.4 0,000 0,408 0,227 Valid
X2.5 0,000 0,419 0,227 Valid

3 Lokasi Bisnis
X3.1 0,000 0,474 0,227 Valid
X3.2 0,000 0,482 0,227 Valid
X3.3 0,000 0,468 0,227 Valid

4 Loyalitas Pelanggan
Y1 0,000 0,430 0,227 Valid
Y2 0,000 0,501 0,227 Valid
Y3 0,000 0,474 0,227 Valid
Y4 0,000 0,377 0,227 Valid
Y5 0,000 0,514 0,227 Valid

Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel di atas, seluruh butir

pernyataan dari masing-masing variabel memiliki nilai r hitung yang

lebih besar dari r tabel (0,227) dan nilai signifikansi kurang dari 0,05.

Dengan demikian,

seluruh item pada

instrumen kuesioner

dinyatakan valid dan layak digunakan untuk analisis selanjutnya.

4.3.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas mengukur konsistensi suatu instrumen. Dalam

penelitian ini digunakan nilai Cronbach’s Alpha. Jika nilai alpha
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lebih dari 0,70 maka kuesioner dinyatakan reliabel. Hasil SPSS
yang menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha > 0,70 menunjukkan

bahwa instrumen penelitian memiliki konsistensi internal yang

baik.

Gambar 4.4. Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based

on

Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
867 868 18

Dari output SPSS gambar diatas menunjukan, diperoleh nilai
alpha yang melebihi 0,70 yaitu 0,867, menunjukkan bahwa
kuesioner memiliki konsistensi internal yang tinggi dan dapat

dipercaya untuk pengumpulan data.

4.3.3 Uji Normalitas

Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi data
residual mengikuti distribusi normal. Pada output SPSS, nilai

signifikansi Kolmogorov-Smirnov atau Shapiro-Wilk digunakan.

Jika nilai signifikansi > 0,05 maka data terdistribusi normal.

Gambar 4.5. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kelmogerev-Smirnow Test

Unstandardiz
ed Residual

MNorma | Parameters=-S Mean 0000000
Std. Deviation 2.14303532

Most Extreme Differences Absolute .0s8
Positive 054

reaative -.058

Test Statistic .0s8
Asymp. Sig. (2-tailed)® 200
Monte Carlo Sig. (2- Sig. 788
DR S99 Confidence Interval Lower Bouna T7e
Upper Bound 799

s Significance Correction.
is a lower bound of the true significance.

S Lilliefors” method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
2000000
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Berdasarkan hasil SPSS, diperoleh nilai signifikansi di atas
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data residual berdistribusi

normal dan memenuhi asumsi klasik regresi.

4.3.4 Uji Multikolinieritas

Uji ini dilakukan untuk memastikan tidak adanya korelasi
tinggi antar variabel independen. SPSS menghasilkan nilai
Tolerance dan VIF. Jika nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10 maka

tidak terdapat multikolinieritas.

Gambar 4.6. Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients”

earity Satistics

{Constand) N 23N 1,634 o7
il n 147 183 134 mi

ki 13} 7 18 020
13 95 156 34 3 2

2 Dependent Variable:y

Hasil dari SPSS di gambar diatas menunjukkan bahwa
seluruh variabel independen memenuhi kriteria tersebut, dimana
nilai tolerance ketiga variabel (0.469, 0.498, dan 0.842) > 0,10. Nilai
VIF masing masing variabel (2.133, 2.008, dan 1.188) < 10.00.
Sehingga tidak terdapat masalah multikolinieritas dalam model

regresi yang digunakan.
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4.3.5 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah
heteroskedastisitas, atau ketidaksamaan varians, terjadi pada
residual model regresi. Pada grafik scatterplot, pola sebaran titik -

titik antara residual siswa dan nilai prediksi hasil regresi diamati.

Gambar 4.7. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: abs_res

Regression Studentized Residual
L]
L]
o

Regression Standardized Predicted Valus

Gambar scatterplot diatas menunjukkan titik-tittk yang
tersebar secara acak dan tidak membentuk pola tertentu (misalnya,
tidak membentuk pola seperti corong terbuka atau tertutup, garis
linear, maupun lengkungan). Titik-titik tersebut menyebar merata
di atas dan di bawah sumbu nol (0) pada sumbu vertikal (residual),
serta menyebar pada seluruh rentang nilai sumbu horizontal (nilai
prediksi).Ciri-ciri sebaran yang acak seperti ini mengindikasikan
bahwa model regresi tidak mengalami masalah heteroskedastisitas,
sehingga asumsi klasik mengenai homoskedastisitas terpenuhi.
Artinya, varians residual adalah konstan dan hasil regresi dapat

dikatakan layak dan valid untuk digunakan dalam analisis lebih
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lanjut. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa. Model regresi
dalam penelitian ini bebas dari gejala heteroskedastisitas

berdasarkan hasil uji scatterplot.

4.3.6 Uji Hipotesis ( Uji t)
Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing
variabel independen (Variasi Produk, Kualitas Pelayanan, dan
Lokasi Bisnis) terhadap variabel dependen (Loyalitas Pelanggan)

secara parsial. Hasil pengolahan data SPSS disajikan pada gambar

4.8 berikut:

Gambar 4.8. Hasil Uji Hipotesis ( Uji t)

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta QL
1 (Constant) 3,798 2,324 107
%1 ,202 147 017
%2 315 132 020
%3 485 156 002

a. DependentYariakle: y

Berdasarkan tabel hasil Uji T diatas, dapat diketahui bahwa :

a. Variasi Produk (Xi)
Nilai t hitung sebesar 3,374 lebih besar dari t tabel sebesar
1,994, dengan nilai signifikansi 0,017 yang lebih kecil dari
taraf signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Variasi

Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas
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Pelanggan. Artinya, semakin tinggi keberagaman atau variasi
produk yang ditawarkan TX Stiker Leyangan, maka
kecenderungan pelanggan untuk tetap loyal juga meningkat.
Konsumen cenderung menyukai toko yang memiliki beragam
pilihan produk karena dapat memenuhi berbagai kebutuhan
mereka dalam satu tempat.

. Kualitas Pelayanan (X:)

Nilai t hitung sebesar 2,383 lebih besar dari t tabel sebesar
1,994, dan nilai signifikansinya adalah 0,020 (< 0,05). Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan juga
berpengaruh  signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional merupakan
aspek penting yang memengaruhi keputusan pelanggan untuk
kembali berbelanja. Pelanggan merasa dihargai ketika dilayani
dengan baik, dan hal tersebut mendorong terciptanya loyalitas
secara jangka panjang.

Lokasi Bisnis (X3)

Untuk variabel Lokasi Bisnis, t hitung adalah 3,172, lebih
besar dari t tabel 1,994, dan nilai signifikansi sebesar 0,002 (<
0,05). Ini berarti Lokasi Bisnis memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Lokasi yang
strategis, mudah dijangkau, serta berada di lingkungan yang

aman dan nyaman akan meningkatkan kenyamanan pelanggan
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dalam berkunjung, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas

mereka terhadap usaha tersebut.
4.3.7 Uji Simultan ( Uji F)

Uji F atau yang disebut juga uji simultan digunakan untuk
mengetahui apakah secara bersama-sama (simultan) variabel
independen, yaitu Variasi Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2),
dan Lokasi Bisnis (X3), berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen, yaitu Loyalitas Pelanggan (Y). Hasil pengolahan data

SPSS disajikan pada gambar 4.9 berikut:

Gambar 4.9. Hasil Uji Simultan ( Uji F)

ANOVA®?

Sum of
Model Squares df Mean Sguare F QL

1 Regression 242157 3 80,718 16,625 <001
Residual 344,723 71 4,855
Total 586,880 74

a. Dependent Variable: y

b, Predictors: (Constant), x3, x2, x1

Berdasarkan hasil uji F pada tabel ANOVA, diperoleh nilai F
hitung sebesar 16,625 dengan signifikansi < 0,001. Karena nilai F
hitung lebih besar dari F tabel (2,73) dan nilai signifikansi lebih
kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi
secara simultan signifikan. Artinya, variabel Variasi Produk (X1),
Kualitas Pelayanan (X2), dan Lokasi Bisnis (X3) secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

pada TX Stiker Leyangan. Dengan demikian, ketiga variabel
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independen yang diteliti dapat digunakan secara bersama untuk

memprediksi tingkat loyalitas pelanggan di tempat tersebut.

4.3.8 Uji Koefisien Determinasi

Uji Koefisien Determinasi digunakan untuk mengetahui
sejauh mana kemampuan variabel-variabel independen dalam
menjelaskan variasi variabel dependen. Dalam penelitian ini,
variabel independen terdiri dari Variasi Produk (X1), Kualitas
Pelayanan (X2), dan Lokasi Bisnis (X3), sedangkan variabel

dependen adalah Loyalitas Pelanggan (Y).

Gambar 4.10. Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Maodeal F R Square Square the Estimate

1 G427 413 388 2,20346

a. Predictors: (Constant), x3, x2, x1

Berdasarkan hasil output uji koefisien determinasi pada tabel
Model Summary, diperoleh nilai R Square sebesar 0,413 dan nilai
Adjusted R Square sebesar 0,388. Nilai R Square 0,413
menunjukkan bahwa ketiga variabel independen yang digunakan
dalam model (yaitu variasi produk, kualitas pelayanan, dan lokasi
bisnis) secara bersama-sama mampu menjelaskan sebesar 41,3%
variasi yang terjadi pada variabel dependen, yaitu loyalitas
pelanggan. Artinya, sekitar 41,3% perubahan atau variasi dalam

loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut.
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Sementara itu, nilai Adjusted R Square sebesar 0,388
menunjukkan nilai koefisien determinasi yang telah disesuaikan
dengan jumlah variabel independen dan jumlah sampel. Nilai ini
lebih tepat digunakan dalam model regresi berganda karena
memperhitungkan kompleksitas model. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa sekitar 38,8% perubahan loyalitas pelanggan
dapat dijelaskan secara akurat oleh wvariasi produk, kualitas
pelayanan, dan lokasi bisnis, sementara sisanya yaitu 61,2%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model yang tidak diteliti dalam

penelitian ini.

Nilai koefisien determinasi ini tergolong cukup kuat,
mengingat penelitian sosial jarang menunjukkan nilai R Square yang
sangat tinggi karena banyaknya faktor eksternal yang memengaruhi
perilaku manusia. Oleh karena itu, model ini dapat dikatakan layak
untuk digunakan sebagai dasar dalam pengambilan keputusan bisnis

di TX Stiker Leyangan.

4.3.9 Uji Regresi Linier Berganda

Pengaruh lebih dari satu variabel independen terhadap satu
variabel dependen diukur melalui uji regresi linier berganda.
Variabel independen dalam penelitian ini adalah Variasi Produk
(X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Lokasi Bisnis (X3). Sementara

itu, variabel dependen adalah Loyalitas Pelanggan (Y). Persamaan

regresi berikut dihasilkan dari pengolahan data dengan SPSS:
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Y =3,798 + 0,202X: + 0,315X> + 0,495X5

Hasil perhitungan regresi linear pada tabel diatas diketahui
bahwa Variasi Produk (X1), Kualitas Layanan (X2), dan Lokasi
Bisnis (X3) terhadap Lokasi Bisnis (Y) dapat dirumuskan dalam

persamaan berikut :

a. Koefisien konstanta sebesar 3,798 menunjukkan bahwa
apabila ketiga variabel bebas (X1, X2, dan X3) dianggap konstan
atau tidak berubah (bernilai nol), maka loyalitas pelanggan
berada pada angka sebesar 3,798.

b. Koefisien regresi Xi (variabel variasi produk) sebesar 0,202
berarti bahwa setiap peningkatan satu satuan pada variasi
produk akan meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,202
satuan, dengan asumsi variabel lainnya tetap.

c. Koefisien regresi X: (kualitas pelayanan) sebesar 0,315
mengindikasikan bahwa setiap peningkatan satu satuan pada
kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas pelanggan
sebesar 0,315 satuan.

d. koefisien regresi Xs (lokasi bisnis) sebesar 0,495 menandakan
bahwa setiap peningkatan satu satuan pada lokasi bisnis akan
meningkatkan loyalitas pelanggan sebesar 0,495 satuan.
Dengan demikian, seluruh variabel independen memiliki

pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
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Pembahasan Analisa Data

Pembahasan ini bertujuan untuk menjelaskan secara mendalam hasil
analisis statistik dari pengujian hipotesis mengenai pengaruh variabel
variasi produk, kualitas pelayanan, dan lokasi bisnis terhadap loyalitas
pelanggan TX Stiker Leyangan. Penjabaran dilakukan berdasarkan hasil uji
regresi linier berganda, uji t, uji F, serta nilai koefisien determinasi yang
telah dijelaskan sebelumnya, dan dikaitkan dengan teori-teori yang relevan
serta realitas yang terjadi di lapangan.

4.4.1 Pengaruh Variasi Produk terhadap Loyalitas pelanggan

Variasi produk merupakan salah satu strategi penting dalam
memenangkan persaingan bisnis di era modern. Dalam konteks TX
Stiker Leyangan, variasi produk mencakup beragam pilihan desain,
ukuran, warna, bahan, serta penyesuaian dengan tren yang sedang
diminati pasar. Berdasarkan hasil pengolahan data statistik,
diketahui bahwa Variasi Produk (X1) memiliki nilai t hitung sebesar
3,374 dan nilai signifikansi sebesar 0,001. Karena nilai signifikansi
lebih kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Variasi Produk
berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.
Artinya, semakin tinggi tingkat variasi produk yang ditawarkan oleh
TX Stiker Leyangan, maka semakin besar kemungkinan pelanggan
akan menunjukkan perilaku loyal. Perilaku loyal ini dapat berupa
pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada orang lain, dan
tidak beralih ke kompetitor meskipun ditawarkan produk serupa. Hal

ini selaras dengan teori (Kotler & Keller, 2016) yang menyebutkan
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bahwa salah satu upaya untuk menciptakan nilai tambah bagi
pelanggan adalah melalui diferensiasi produk. Hasil ini diperkuat
oleh nilai rata-rata persepsi responden terhadap indikator variasi
produk yang mencapai 3,928, yang berada pada kategori tinggi.
Indikator yang paling banyak disetujui oleh responden adalah
"tersedia banyak pilihan desain sesuai keinginan pelanggan" dan
"produk memiliki variasi ukuran yang fleksibel". Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan merasakan manfaat langsung dari
adanya variasi produk dalam memenuhi kebutuhan personalisasi.
Secara strategis, hasil ini memberikan masukan penting bagi pihak
manajemen TX Stiker Leyangan untuk terus mengembangkan
portofolio produknya. Menyesuaikan dengan tren musiman, bekerja
sama dengan desainer grafis, dan menyediakan layanan yang lebih
fleksibel dapat meningkatkan variasi dalam desain.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan
Kualitas pelayanan dalam dunia bisnis jasa sangat
memengaruhi  keputusan pelanggan untuk terus menggunakan
produk atau jasa dari suatu perusahaan. Dalam penelitian ini,
kualitas pelayanan mencakup dimensi kecepatan, ketepatan,
keramahan, dan kemampuan merespons kebutuhan pelanggan.
Berdasarkan hasil uji regresi, diketahui bahwa variabel Kualitas

Pelayanan (X2) memiliki nilai koefisien sebesar 0,309 dan nilai
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signifikansi sebesar 0,022, yang berarti berpengaruh secara
signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.

Temuan ini menunjukkan betapa pentingnya interaksi antara
karyawan dan pelanggan untuk membuat pengalaman yang
menyenangkan. Pelanggan cenderung merasa dihargai ketika
mereka dilayani dengan baik, yang pada gilirannya akan
menumbuhkan kepercayaan dan ikatan emosional dengan
perusahaan. Hal ini diperkuat oleh teori SERVQUAL dari yang
menyebutkan (Parasuraman et al., 2017) bahwa kualitas pelayanan
yang tinggi akan mendorong terbentuknya loyalitas. Rata-rata nilai
persepsi responden terhadap indikator kualitas pelayanan adalah
sebesar 3,996, yang juga tergolong tinggi. Beberapa indikator yang
dinilai paling baik oleh pelanggan adalah "pelayanan yang diberikan
sesuai dengan janji", serta "pelayanan dilakukan dengan sikap ramah
dan sopan".

Hasilnya menunjukkan bahwa manajemen harus terus menerus
mempertahankan dan bahkan meningkatkan kualitas pelayanan yang
ada. Ini dapat dicapai dengan memberikan pelatihan rutin kepada
karyawan, menciptakan budaya kerja yang berfokus pada kepuasan
pelanggan, dan menetapkan standar operasional prosedur (SOP)

pelayanan yang jelas dan dapat diukur.
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4.4.3 Pengaruh Lokasi Bisnis terhadap Loyalitas pelanggan

Lokasi bisnis merupakan faktor penting dalam menarik
pelanggan (Puspitaningrum & Damanuri, 2022), terutama dalam
konteks bisnis offline seperti TX Stiker Leyangan. Lokasi yang
strategis akan memudahkan pelanggan dalam mengakses layanan
dan meningkatkan kenyamanan dalam bertransaksi. Berdasarkan
hasil regresi, variabel Lokasi Bisnis (X3) memiliki koefisien regresi
sebesar 0,512 dengan nilai signifikansi sebesar 0,002. Nilai ini lebih
kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa lokasi bisnis
memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan. Hasil
ini menunjukkan bahwa lokasi memiliki kontribusi paling besar
dalam membentuk loyalitas pelanggan, dibandingkan dengan dua
variabel lainnya. Pelanggan cenderung memilih tempat yang mudah
dijangkau, aman, dan nyaman. Dalam kasus TX Stiker Leyangan,
lokasi usaha yang berada di pinggir jalan raya dan dekat dengan
pusat aktivitas warga menjadikan pelanggan lebih sering datang
kembali.

Rata-rata persepsi pelanggan terhadap lokasi bisnis adalah
sebesar 4,034, yang merupakan nilai tertinggi di antara seluruh
variabel. Indikator "lokasi mudah ditemukan" dan "lokasi dekat
dengan tempat tinggal atau sekolah" menjadi nilai plus yang disoroti
pelanggan. Bagi TX Stiker Leyangan, hasil ini memberikan

justifikasi bahwa pemilihan lokasi yang tepat telah memberikan
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dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun
demikian, upaya mempertahankan kenyamanan lokasi juga penting,
misalnya dengan menjaga kebersihan, menyediakan area parkir, dan
menciptakan suasana yang kondusif bagi pelanggan.
4.4.4 Pengaruh Simultan Variasi Produk, Kualitas Pelayanan, dan
Lokasi Bisnis terhadap Loyalitas pelanggan

Pengujian secara simultan melalui uji F menunjukkan bahwa
ketiga variabel independen, yaitu Variasi Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Lokasi Bisnis secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas pelanggan. Hasil pengujian
menunjukkan nilai F hitung lebih besar dari F tabel dan nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05. Selain itu, nilai koefisien
determinasi (R?) yang diperoleh sebesar 0,413, mengindikasikan
bahwa 41,3% variasi Loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh
ketiga variabel tersebut secara bersama-sama. Sementara itu, 58,7%
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model, seperti harga,
promosi, kualitas produk, dan faktor psikologis pelanggan.

Model persamaan regresi yang terbentuk dari hasil analisis
adalah sebagai berikut:

Y =3,798 + 0,202X: + 0,315X> + 0,495X5

Persamaan ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu satuan
dalam masing-masing variabel independen akan meningkatkan

loyalitas pelanggan sesuai dengan nilai koefisiennya. Lokasi bisnis
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memberikan kontribusi terbesar, diikuti oleh kualitas pelayanan,
kemudian variasi produk. Dengan demikian, ketiga strategi bisnis
yang diterapkan oleh TX Stiker Leyangan terbukti secara simultan

mampu memengaruhi loyalitas pelanggan secara signifikankan.



BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang didapat maka diambil kesimpulan
sebagai berikut :.

1. Secara parsial, variabel Variasi Produk menunjukkan pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai
t hitung sebesar 3,374 dan signifikansi 0,001. Rata-rata persepsi
pelanggan terhadap indikator variasi produk adalah 3,928, yang
menunjukkan apresiasi terhadap keberagaman produk yang
ditawarkan, seperti desain dan ukuran yang beragam serta
layanan custom. Keberagaman ini mendorong loyalitas dalam

bentuk pembelian ulang dan rekomendasi.

2. Kualitas Pelayanan juga berpengaruh signifikan dengan t hitung
sebesar 2,384 dan signifikansi 0,02. Rata-rata persepsi pelanggan
terhadap  kualitas  pelayanan  mencapai 3,996, yang
menggambarkan  bahwa pelayanan seperti  keramahan,
kecepatan, dan ketepatan menjadi pendorong kuat loyalitas
pelanggan. Interaksi positif antara penyedia layanan dan
konsumen memperkuat hubungan emosional dan kepercayaan.

3. Lokasi Bisnis menjadi faktor paling dominan dengan t hitung
3,172 dan signifikansi 0,002. Rata-rata persepsi terhadap lokasi

bisnis sebesar 4,034 menunjukkan bahwa kemudahan akses,
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kenyamanan, dan kedekatan lokasi dengan aktivitas pelanggan
merupakan aspek yang paling dihargai. Ini membuktikan bahwa
lokasi yang strategis mampu meningkatkan loyalitas secara
signifikan.

4. Dengan nilai F hitung 16,625 dan signifikansi 0,000, ketiga
variabel tersebut berdampak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, dengan koefisien determinasi (R2) 0,413, yang
menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut bertanggung jawab
atas 41,3% variasi loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, temuan
penelitian ini tidak hanya memberikan kontribusi teoretis untuk
pengembangan model loyalitas pelanggan, tetapi juga
memberikan panduan praktis untuk pelaku UMKM serupa dalam

membangun strategi bisnis yang berhasil.

5.2 Saran

Berdasarkan perbandingan nilai rata-rata persepsi pelanggan terhadap
masing-masing variabel, evaluasi prioritas perlu diarahkan terlebih dahulu
pada aspek yang mendapat penilaian paling rendah, agar perbaikan
berdampak maksimal terhadap peningkatan loyalitas.

1. TX Stiker Leyangan disarankan untuk terus meningkatkan
keberagaman produk, seperti menambah variasi desain yang
sesuai tren pasar, memperluas layanan custom, serta

menciptakan inovasi produk baru secara berkala.
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2. TX Stiker perlu mempertahankan sekaligus memperbaiki
pelayanan melalui pelatihan rutin staf, monitoring terhadap
kepuasan pelanggan, serta penggunaan teknologi pelayanan
yang dapat meningkatkan efisiensi dan kenyamanan.

3. Untuk lokasi Bisnis perlu menata dan menjaga lingkungan
fisik tempat usaha, memastikan aksesibilitas tetap baik, serta
menambahkan fasilitas pendukung seperti papan petunjuk,

pencahayaan, dan area parkir yang memadai.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki ruang lingkup yang masih terbatas

I.

Pendekatan yang digunakan bersifat cross-sectional, yaitu
pengumpulan data dilakukan hanya dalam satu periode waktu
tertentu. Pendekatan ini belum mampu menggambarkan
dinamika loyalitas pelanggan dalam jangka panjang atau
perubahan preferensi konsumen yang mungkin terjadi dari waktu
ke waktu.

Faktor utama variasi produk, kualitas pelayanan, dan lokasi
bisnis masih menjadi fokus model penelitian ini. Namun, dalam
praktiknya, banyak faktor lain, seperti harga, promosi,
kepercayaan terhadap merek, dan pengalaman pelanggan.
Penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk studi lebih

lanjut untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam.
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Lampiran 1. Surat Permohonan Responden

W\ KARY, -
éj‘o ':’g’.’ PROGEAM SARTJANA (5-1) MANATEMEN
STIE CENDEEIA KARYA UTAMA
J1. Tegal Sari Raya No. 102
STIE Semarang
Semarang,Desember 2024
Kepada

Y'th. Konsumen/pelanggan/Pembeli
Toko TX Stiker Leyangan
Kabupaten Semarang

Dengan hormat,

Saya yang bertanda tangani di bawah ini :
Nama : DANUR WIDAYANTO
NIM :21121005

Saat ini sedang melakukan penelitian dalam rangka penyelesaian tugas akhir untuk
Program Sarjana (S-1) Jurusan Manajemen pada STIE Cendekia Karya Utama
Semarang. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh diferensiasi
layanan,kualitas pelayanan,dan lokasi terhadap loyalitas pelanggan TX Stiker
Leyangan Kabupaten Semarang.

Semua informasi yang terkumpul semata-mata hanya akan digunakan dalam
penelitian ilmiah dan hanya ringkasan dari hasil analisis yang akan dilaporkan
sesuai dengan etika ilmiah, maka segala informasi yang terdapat didalamnya akan
dirahasiakan.

Demikian permohonan ini saya ajukan, atas kerjasamanya saya ucapkan terima
kasih.

Hormat saya

Danur widayanto
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Lampiran 2. Kuesioner
I. PETUNJUK PENGISIAN IDENTITAS RESPONDEN
o Isi identitas Anda dengan jujur sesuai kondisi sebenarnya.

o Data pribadi Anda hanya digunakan untuk
keperluan penelitian dan dijamin kerahasiaannya.

o Centang (V') pada pilihan yang sesuai dengan
keadaan Anda. IDENTITAS RESPONDEN

1. Nama:

2. Usia

18 — 20 tahun

21 -22 tahun

|:| 23 — 24 tahun

3. Jenis Kelamin :

Laki — laki

Perempuan

4. Profesi / Pekerjaan :
Pelajar / Mahasiswa

Wiraswasta

Pegawai Swasta

I:l Pegawai Negeri

5. Frekuensi menggunakan jasa di

TX Stiker :

1 kali

2 kali

3 kali

lebih dari 3 kali




II. PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Bacalah setiap angket dengan teliti

Isilah semua nomor dalam angket ini dan
sebaiknyajangan ada yang dilewatkan

Pengisian jawaban dengan tanda ( (V).

Masing — masing jawaban mempunya makna sebagai berikut :

1. Sangat Tidak Setuju (STS), dengan skor
Tidak Setuju (TS), dengan skor =
cukup ( C), dengan skor =
Setuju (S), dengan skor =

wok o wn
wm AW N =

Sangat Setuju (SS), dengan skor =

III. DAFTAR PERNYATAAN
Variabel Variasi Produk (X1)
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No

Pernyataan STS TS C

SS

1.

TX Stiker Leyangan menyediakan
berbagai jenis stiker yang sesuai
dengan kebutuhan saya

Saya puas dengan variasi desain,
warna, dan ukuran stiker yang
ditawarkan oleh TX Stiker

Leyangan.

Stiker yang saya beli di TX Stiker
Leyangan memiliki kualitas yang
baik dan tahan lama

Saya tidak mengalami kesulitan
dalam mendapatkan produk yang
saya inginkan di TX Stiker
Leyangan.

TX Stiker Leyangan menawarkan
pilihan harga yang sesuai dengan
variasi dan kualitas produknya.




Variabel Kualitas Pelayanan (X2)

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1.

Fasilitas fisik yang dimiliki TX
Stiker Leyangan (misalnya, tempat
kerja, alat cetak) dalam kondisi
baik dan memadai.

TX Stiker Leyangan selalu
memberikan pelayanan sesuai
dengan yang dijanjikan.

Karyawan di TX Stiker Leyangan
selalu tanggap dalam membantu
kebutuhan pelanggan.

Karyawan di TX Stiker Leyangan
memiliki sikap sopan dan
memberikan rasa percaya kepada
pelanggan.

Saya merasa TX Stiker Leyangan
memberikan perhatian yang baik
terhadap kebutuhan saya sebagai
pelanggan.

Variabel Lokasi Bisnis (X3)

No

pernyataan

STS

TS

SS

1.

Lokasi TX Stiker Leyangan mudah
dijangkau oleh pelanggan.

TX Stiker Leyangan berada di
lokasi strategis yang dekat dengan
pusat aktivitas pelanggan.

Lingkungan sekitar TX Stiker
Leyangan nyaman bagi pelanggan
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Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
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No

Pernyataan

STS

TS

SS

1.

Saya sering mengunjungi TX
Stiker Leyangan untuk memenuhi
kebutuhan terkait stiker.

Saya merasa nyaman untuk
bertransaksi di TX Stiker
Leyangan.

Rata-rata uang yang saya keluarkan
di TX Stiker Leyangan sesuai
dengan layanan yang saya
dapatkan.

Saya puas dengan pelayanan TX
Stiker Leyangan dan bersedia
untuk kembali lagi.

Leyangan kepada orang lain
berdasarkan pengalaman saya.

Saya merekomendasikan TX Stiker
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Lampiran 3. Data Kuesioner dan Hasil SPSS 2025

Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin, Umur,dan Pekerjaan

@ Pelajar / Mahasiswa
@ Wiraswasta
@ Lakilaki P Swast @ 15-20 tahun
egawal swasla P
@ Perempuan 93% @ 21-30 tahun
, @ Pegawai Negeri > 30 tahun
@ Lainnya.... X

Data Responden

data responden
lama P1 P2 P3 P4 P5 *}-11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 tot:
R a 2 2 84
R 4 2 7
R 54
4 4 64
2 2 4 4 4 4 4 4 73
R 4 2 4 P! 85
R 4 4 4 71
R 2 2 2 76
R 4 4 85
R 2 2 75
R 2 2 2 7
= 4 7
4 4 4 4 4 4 4
R 2 2 4 2 Z
R 2
R 4 2 4
R 7
R 4 4 2 4 7
R 2 2 2 7
R 4 2 2
4 4 2 4 4
R 22 2 Z
R 23 2 2 4
R 24
R 25 4 4 76
R 26 4 65
R 7:
R 7
2 4 4 4 3
3 54
R 4 4 4 64
R 32 4 4 7
R 33 e
R 4 6
= 4 4 4 7
= 4 2 1 [
2 2 1 4 4 4 6
9
R 4 4 4 4 7
R 2 4 2 7:
R 2 4 2 7
R 2 7
R 2 4
= > 2
2 4 4
2 4 2 4
R a7 4 4 4 64
R 28 4 4 2 75
R 29 2 4 71
R 50 4 4 66
R 51 4 4 4 4 72
R 52 4 4 4 80
53 4 73
54 2 4 4 71
R 55 4 77
R 56 4 4 4 77
R 57 4 80
R 58 4 4 4 7
R 59 4 4 4 6
R 60 4 4 74
R 61 4 4 7
62 4 4 4 [5
R 63 4 4 69
R 64 4 59
R 65 4 4 58
R 66 75
R 7 4 7
R 4
R 4 4 2 4 2 64
2 2 4
4 4 4 3
7: 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 69
7 3 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 64
7 4 5 4 3 3 3 4 3 2 3 3 62
75 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 68




Hasil Uji Reliability dari spss 2025
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Hasil Uji Koefesiensi Determinasi dari
spss 2025

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
867 868 18

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 6422 413 ,388 2,20346

a. Predictors: (Constant), x3, x2, x1

Hasil Uji Normalitas dari spss 2025

Hasil Uji Heteroskedastisitas dari spss 2025

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N T4
Normal Parameters™® Mean 0000000
Std. Deviation 2,14303532

Most Extreme Differences Absolute 058
Positive 054

Negative -,058

Test Statistic 058
Asymp. Sig. (2-tailed)® 200°
Monta Carlo Sig. (2- Sig 188
tailed)* 99% Confidence Interval  Lower Bound Ja78
Upper Bound 799

a. Testdistiibution is Normal.
b. Calculated from data
. Lilliefors Significance Corraction

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

2000000,

&. Lilligfors’ method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed

Scatterplot
Dependent Variable: abs_res
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Regression Standardized Predicted Value

Hasil Uji Multikonolinieritas dari spss 2025

Coefficients’
slandarg efficents ¢ aushes
\ Bets 3 T
Constand 3798 234 1634
X M L 183 3N
X 35 132 o238
3 4 156 M 3Im

a Dependent Variable:y
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Hasil Uji Hipotesis (Uji t) dari spss 2025

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Model B Std. Error Beta

1 (Constant) 3,798 2,324
x1 ,202 147
X2 315 132
x3 495 156

a. Dependent Variable: y

Hasil Uji Koefesiensi Determinasi dari spss 2025

ANOVA?

Sum of

Model Squares df Mean Square F/____.___Ql_k

1 Regression 242157 3 80,719 16,625 <,001°

Residual 344,723 7 4,855
Total 586,880 74
a. Dependent Variable: y

h. Predictors: (Constant), x3, x2, x1

Hasil Uji Validitas dari spss 2025

Correlations.
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