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ABSTRAK 

 

Riska Iswahyudi, 1658632112059 Program Studi Ilmu Administrasi Niaga. 

Sekolah Tinggi Ilmu Adminstrasi “Pembangunan” Jember. Pengaruh Store 

Layout dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen 

Di Toko Lingga Mart. Dra. Achadyah Prabawati, MP. 2021 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh store layout dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian di Toko Lingga Mart. Penelitian ini 

merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan explanatory (sebab-akibat) 

dengan dua variabel bebas yaitu store layout (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 

serta variabel terikat yaitu keputusan pembelian (Y). Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen Lingga Mart. Teknik penentuan sampel menggunakan Simple 

Random Sampling. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 

98 responden. Metode analisis adalah regresi linier berganda dengan software 

SPSS 22. Hasil penelitian menunjukkan store layout dan kualitas pelayanan 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. 

Store layout dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian konsumen.  

 

Kata Kunci: Store Layout, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian.  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan zaman di era globalisasi saat ini sangatlah maju dan 

peningkatannya semakin pesat, terutama dibidang usaha sangat ketat dan 

meningkat dengan drastis. Sehingga bermacam-macam jenis usaha baru 

bermunculan yang memiliki potensial peluang usaha lebih besar untuk dilakukan, 

baik usaha dalam bidang kebutuhan sehari-hari atau sebagainya. 

Bisnis yang dikatakan berhasil apabila terdapat jumlah konsumen yang 

tinggi sehingga pendapatan penjualan dengan jumlah yang tinggi dan keuntungan 

yang diperoleh juga dengan jumlah yang tinggi. Dengan adanya peningkatan 

jumlah konsumen yang semakin tinggi dikarenakan banyaknya faktor yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian. Suatu misal budaya masyarakat juga 

mempengaruhi keputusan pembelian. 

Di masyarakat tradisional yang masih kental dengan budaya persaudaraan. 

Sehingga untuk memenuhi kebutuhan akan dicari pada yang mereka dikenal dan 

disukai. Keputusan pembelian akan hilang bila disana tidak menemukan apa yang 

dia butuhkan. Akhirnya mencari ditempat lain untuk memperolehnya. Sehingga 

bila menemukan barang yang dia butuhkan maka timbullah keputusan pembelian 

untuk pemenuhan kebutuhannya. 

Dengan berkembangnya hubungan masyarakat maka timbullah perilaku 

untuk mempermudah dan mempercepat perolehan kebutuhan. Didalam dunia 

perdagangan mulai ada perilaku pilih sendiri ambil sendiri barulah kekasir untuk 

pembayaran atas pembelian. Dengan proses pemenuhan kebutuhan konsumen 

yang demikian ini memberikan nilai kepuasan pada konsumen secara pribadi. 

Dengan kepuasan yang dia dapatkan maka dengan sendirinya timbul keputusan 

pembelian barang yang dia butuhkan dilain waktu. 

Keputusan pembelian akan tumbuh kuat apabila penataan barang yang 

konsumen butuhkan dengan mudah dapat ditemui. Hal ini konsumen dapat 

mencari dengan membaca sesuai petunjuk serta label barangnya. Artinya penataan 
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barang sudah dikelompokkan sesuai jenis dan bahan dasarnya. Pengelompokan 

yang sudah tertata sesuai dengan ukuran serta harganya. Hal inilah yang disebut 

dengan pengaturan tata letak, yang dalam bahasa bisnisnya yaitu pengaturan store 

layout barang. 

Pada masyarakat bisnis dikenal adanya perdagangan retail, yaitu industri 

perdagangan yang dinamis. Aktivitas bisnis yang dapat mempengaruhi gaya hidup 

masyarakat serta juga dapat berdampak pada kondisi sosial, ekonomi, dan 

demografi. Oleh karena itu dengan adanya penigkatan ekonomi masyarakat yang 

semakin bertambah maka mengakibatkan semakin banyak pula berbagai pusat 

perbelanjaan baru yang bermunculan. Semakin banyak perdagangan retail dengan 

persaingan bisnis juga semakin ketat. Sehingga para retailer juga harus bersaing 

dalam menarik keputusan pembelian konsumen terhadap barang yang mereka 

tawarkan. Penataan toko yang baik diharapkan mampu menambah keputusan 

pembelian para konsumen pada saat melakukan pembelian terhadap barang serta 

jasa yang mereka sediakan. 

Store Layout yang baik dapat membuat penampilan produknya lebih 

menarik. Store Layout dapat memudahkan para konsumennya dalam berbelanja. 

Store Layout juga dapat meningkatkan efisiensi kerja para petugas. Store Layout 

dapat membuat keputusan pembelian sehingga meningkatnya para konsumen. 

Dengan peningkatan konsumen maka memingkat pula pendapatan penjualan. 

Dengan peningkatan penjualan maka meningkat pula keuntungan yang diperoleh 

pemilik toko.   

Manson (1992:3) menyatakan bahwa store layout memiliki berbagai 

manfaat dalam bisnis seperti halnya memberikan waktu yang lebih lama agar 

konsumen dapat mengitari toko, mendukung produk-produk memiliki hubungan, 

pengelompokan barang, serta mengurutkan produk sesuai dengan kebutuhan 

konsumen, dan mempermudah dalam pengecekan persediaan barang juga untuk 

mempercantik isi tampilan toko. Sehingga faktor penting dalam bisnis yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian adalah pengaturan tata letak atau store 

layout.  



3 
 

 
 

Bermans & Evan (2001:4), menyatakan bahwa store layout memiliki 

spesifikasi khusus yaitu adanya alokasi ruang lantai, klasifikasi yang diberikan 

toko, penentuan pola berjalan, penentuan kebutuhan ruang, pemetaan didalam 

toko, dan penataan produk secara individu. Dengan adanya pengaturan store 

layout dapat menciptakan suasana toko yang penataanya menjadi lebih baik dan 

tepat. Sehingga dapat menarik perhatian konsumen untuk berjalan mengelilingi 

toko. 

Selain itu penataan toko (store layout) yang ditata sebaik mungkin akan 

dapat berdampak pada kenyamanan konsumen ketika mereka berbelanja, dan akan 

mempermudah seorang pembisnis dalam menunjukkan produk yang baru. 

Kemudian hal ini dapat memudahkan konsumen dalam mencari barang-barang 

apa saja sesuai mereka butuhkan. Penataan toko (store layout) yang tepat akan 

berdampak pada kemajuan suatu toko dalam pencapaian pemenuhan keputusan 

pembelian para konsumen. Artinya dapat segera mencapai tujuan bisnis suatu 

toko dengan perolehan target pendapatan atas penjualan yang telah ditentukan.  

Sehingga dapat dikatakan bahwa untuk menarik perhatian dari konsumen 

dapat dilakukan dengan cara pengaturan tata letak (Store layout) yang merupakan 

faktor penting dalam bisnis yang memiliki tujuan untuk dapat menarik simpati 

konsumen serta dapat berpengaruhi pada keputusan pembelian ketika melakukan 

kegiatan membeli produk. 

Kualitas pelayanan yang baik juga akan mempengaruhi pada keputusan 

pembelian. Layanan yang disediakan dengan menonjolkam ciri karakteristik suatu 

produk disebut kualitas. Menurut Evans dan Dean (2003:5) yang menyatakan 

bahwa kualitas menyangkut kesanggupan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan 

konsumen yang telah ditetapkan. Pelayanan dinyarakan berkualitas apabila 

pelanggan dapat merasakan sesuai yang mereka inginkan. Kualitas pelayanan 

menurut Tjiptono (2011:59) merupakan suatu kemampuan perusahaan dalam 

memenuhi kebutuhan konsumen dengan tujuan agar dapat mengimbangi harapan 

pembeli. Dengan demikian strategi awal perdagangan toko retail adalah 

menyediakan layanan yang berkualitas kepada setiap konsumen. 
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Kualitas pelayanan menurut Parasuraman (1998:3) memiliki beberapa 

unsur dimensi. Unsur dimensi kualitas pelayanan yang merupakan temuan 

penelitian. Dimensi ini dibuat untuk mengukur kualitas pelayanan dengan 

mengetahui seberapa besar harapan konsumen bayangkan terhadap kualitas 

pelayanan sesuai dengan kenyataan yang diterima konsumen itu sendiri.  

Ambulu merupakan suatu kecamatan dengan perekonomian yang bagus di 

wilayah kabupaten Jember. Masyarakat ambulu yang mayoritas orang jawa yang 

kental sekali dengan budaya tradisional yaitu persaudaraan. Sementara disana juga 

terdapat toko retail dengan kepemilikan secara pribadi maupun secara nasionalis. 

Misalnya toko Lingga Mart, toko Larisso, toko Indomart dan toko Alfamart. 

Kepemilikan juga berasal dari orang pribumi dan orang keturunan China yang 

semuanya adalah warga negara Indonesia.  

Subyek penelitian ini adalah Toko Lingga Mart Ambulu yang beralamat di 

Jl. KH. Hasyim Ashari Dusun Langon. Toko Lingga Mart ini merupakan salah 

satu toko milik orang pribumi. Toko Lingga Mart mempunyai konsep sangat baik. 

Mulai dari store layout dan kualitas pelayan yang berbeda dari toko yang lain. 

Sehingga toko ini memiliki daya tarik tersendiri. Dapat dilihat dari data 

pengunjung toko setiap harinya bahwa toko lingga mart merupakan toko yang 

banyak diminati oleh konsumen. Berikut adalah kisaran data konsumen perhari : 

 

Tabel 1.1 Jumlah Konsumen Toko Lingga Mart 

Hari Jumlah 

Senin 40 orang 

Selasa 37 orang 

Rabu 33 orang 

Kamis 35 orang 

Jumat 30 orang 

Sabtu 37 orang 

Minggu 38 orang 

Sumber : Data Primer hasil penelitian  
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Sesuai hasil observasi awal dari beberapa konsumen toko Lingga Mart 

terdapat keluhan konsumen mengenai store layout dimana terdapat ketidak 

sesuaian dengan yang diharapkan. Namun ada beberapa konsumen yang masih 

mau menerima store layout yang ditampilkan oleh toko Lingga Mart. Hal ini 

nampak bahwa konsumen masih tetap berbelanja dan mempercayakan produk 

yang ada di toko Lingga Mart.  

Hasil observasi sebelumnya menunjukkan bahwa keluhan konsumen 

antara lain yaitu merasa tidak nyaman karena penataan toko (store layout) didalam 

ruangan yang sempit. Membuat konsumen merasa kebingungan dalam mencari 

produk yang mereka inginkan. Dikarenakan pemilik toko kurang kreatif dalam 

menata produk didalam sebuah toko. Sehingga ketika konsumen datang untuk 

mencari produk yang mereka inginkan harus bertanya dahulu dimana letaknya. 

Selain itu dari segi kualitas pelayanan konsumen juga mengeluh karena pelayanan 

yang diberikan masih kurang baik. Misalnya karyawan menjawab pertanyaan dari 

konsumen dengan menggunakan nada tinggi. Ada juga yang ditanya sekali tidak 

menjawab sampai pada akhirnya konsumen menanyakan pertanyaan tersebut 

hingga dua kali. Kemudian terkait dengan barang yang kadaluarsa menyebabkan 

banyak konsumen yang mengeluhkan hal pengecekan ini.  

Berdasarkan kondisional yang demikian maka pada awal observasi 

tersebut penulis memberikan saran dan masukan terhadap pemilik toko bahwa 

penataan toko dan kualitas pelayanan yang masih kurang baik. Hal ini akan 

mengakibatkan adanya perasaan konsumen yang merasa enggan untuk belanja 

lagi disana. Akibatnya pasti toko Lingga Mart akan mengalami penurunan 

konsumen sehingga menimbulkan penurunan pendapatan penjualan, begitu juga 

dengan perolehan keuntungan. Oleh karena itu dengan adanya store layout yang 

demikian dan kualitas pelayanan yang kurang menjadikan pemilik toko merasa 

ketakutan akan kehilangan konsumen serta tidak lagi muncul konsumen barunya.  

Berdasarkan pada observasi awal peneliti melihat bahwa toko yang ramai 

pembeli belum tentu bisa memberikan kepuasan terhadap konsumen dan belum 

tentu akan menarik konsumen baru. Hal ini sebabkan karena store layout dan 

kualitas pelayanan masih kurang baik akan berdampak pada keputusan pembelian 
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konsumen terhadap barang yang disediakan. Selain itu pembayaran dan 

pembukuan tidak dilakukan dengan menggunakan sistem komputerisasi.  

Berdasarkan latar belakang diatas dimana hasil observasi awal ini 

menunjukkan beberapa konsumen menyebutkan bahwa mereka merasa tidak 

nyaman atas store layout juga kualitas pelayanan yang diberikan oleh Lingga 

Mart, sehingga dalam hal ini membuat peneliti ingin melakukan penelitian ulang 

terkait keluhan dari beberapa konsumen dengan judul “Pengaruh store layout dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen ditoko Lingga Mart 

Ambulu”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari penjelasan latar belakang diatas, maka penulis dapat menyusun 

rumusan permasalahan sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh store layout dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian konsumen toko Lingga Mart? 

2. Bagaimana pengaruh store layout terhadap keputusan pembelian konsumen 

toko Lingga Mart? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen toko Lingga Mart? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui besaran pengaruh store layout dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian konsumen pada toko Lingga Mart. 

2. Untuk mengetahui besaran pegaruh store layout terhadap keputusan 

pembelian konsumen pada toko Lingga Mart. 

3. Untuk mengetahui besaran pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian konsumen pada toko Lingga Mart. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian 

1.3.2.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat penelitian ini secara teoritis adalah diharapkan mampu 

memberikan manfaat terutama dalam bidang ilmu yaitu ilmu Manajemen 

Pemasaran. 

 

1.3.2.2 Manfaat Praktis 

Manfaat penelitian ini secara praktis diharapkan agar dapat memberikan 

manfaat bagi pihak-pihak diantaranya : 

a. Bagi toko Lingga Mart 

Sebagai bahan pertimbangan serta solusi bagi toko Lingga Mart dalam 

mengambil kebijakan guna untuk mengembangkan usaha yang sedang 

dijalankan saat ini. 

b. Bagi Perguruan Tinggi 

Diharapkan agar mampu meningkatkan wawasan serta dapat menambah ilmu 

pengetahuan guna dijadikan sebagai bahan  referensi tambahan literatur pada 

perpustakaan yang dimiliki oleh STIA “Pembangunan” Jember. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan mampu menambah serta meingkatkan ilmu pengetahuan dan 

informasi yang digunakan dalam penelitian ini. 

 



 

8 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Suatu upaya peneliti yang dapat dilakukan dalam mendapatkan teori yang 

dapat dipertimbangkan dengan tujuan supaya bisa dignakan untuk pedoman serta 

acuan bagi penulis ketika menjalankan sebuah penelitian baru disebut penelitian 

terdahulu. Sehingga pada penelitian terdahulu ini bertujuan untuk memperbanyak 

dan memperluas pendalaman teori dan informasi yang dapat di pakai dalam 

penelitian yang akan dilakukan. Ada beberapa penelitian yang telah dilakukan 

oleh para peneliti terdahulu mengenai pengaruh store layout dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen. Berikut ini adalah tabel 

penelitian terdahulu yang dapat disajikan :  

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No 

 

 (1) 

Judul dan 

Peneliti 

(2) 

Variabel 

Peneletian 

(3) 

Metode 

Analisis 

(4) 

Hasil Penelitian 

 

(5) 

1 Pengaruh 

Store Layout 

dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian di 

Vivi’s Mart 

Malang. 

Peneliti : 

Irmavi Indah, 

Asminah 

Rachmi (2017) 

Independen: 

1.Store 

Layout 

2. Kualitas 

Pelayanan 

 

Dependen : 

Keputusan 

Pembelian 

Analisis 

Regresi 

Linier 

Berganda 

1. Terdapat store layout 

berpengaruh positif yang 

tidak signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

2. Terdapat kualitas 

pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian. 

3. store layout dan kualitas 

pelayanan berpengaruh 

secara simultan terhadap 

keputusan pembelian. 
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(1) (2) (3) (4) (5) 

2 Pengaruh Store 

Layout  dan 

Kualitas 

Pelayanan 

terhadap 

Keputusan 

Pembelian Jasa 

di Broadway 

Barbershop 

Malang. 

Peneliti : M. 

Deny Adi, 

Asminah 

Rachmi (2018) 

Independen: 

1. Store 

Layout 

2. Kualitas 

Pelayanan 

 

Dependen : 

Keputusan 

Pembelian 

Analisis 

Regresi 

Linier 

Berganda 

Terdapat pengaruh store layout 

dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian 

secara positif dan signifikan 

baik secara parsial maupun 

simultan. 

 

3 Analisis 

Pengaruh Store 

Layout dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Keputusan 

Beli 

Konsumen di 

Pamela 6 

Yogyakarta 

Peneliti : 

Hubba Aulia 

Irlatifah (2018) 

Independen: 

1. Store 

Layout 

2. Kualitas 

Pelayanan 

 

Dependen : 

Keputusan 

Pembelian 

Analisis 

Regresi 

Linier 

Berganda 

Terdapat pengaruh store layout 

dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian 

secara positif dan signifikan 

baik secara parsial maupun 

simultan. 

 

Sumber : Penelitian terdahulu Jurnal Ilmiah 
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Dari penjelasan pada tabel penelitian terdahulu yang dapat disajikan pada 

terdapat perbedaan dan persamaan. Sehingga dengan persamaan dan perbedaan 

tersebut timbul pemikiran penulis membuat karya tulis ilmiah yang sesuai dengan 

penelitian terdahulu namun dengan obyek yang berbeda. Adapun perbedaan dan 

persamaan dalam penelitian terdahulu antara lain adalah : 

1. Persamaan  

a. Terdapat dua variabel X yaitu Store Layout dan Kualitas Pelayanan. Serta 

variabel Y yaitu Keputusan Pembelian 

b. Metode penelitian yang dilakukan yaitu sama-sama menggunakan analisis 

Regresi Linier Berganda. 

c. Hasil penelitian sama-sama berpengaruh positif dan signifikan antara store 

layout dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian secara 

simultan. 

 

2. Perbedaan  

a. Tempat dan tahun penelitian dilakukan oleh ketiga peneliti diatas berbeda 

yakni : 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Irmavi dan Asminah (2017) dilakukan di 

Vivi’s Mart di daerah kota besar yaitu Malang. 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Deny dan Asminah (2018) dilakukan di 

Broadway Barbershop di daerah kota besar yaitu Malang. 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Hubba Aulia (2018) dilakukan di 

Pamella 6 di daerah kota besar yaitu Yogyakarta. 

b. Terdapat store layout yang memiliki pengaruh positif namun tidak 

menunjukkan hasil yang signifikan pada keputusan pembelian, dapat dilihat 

dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Irmavi Indah (2017).  

Dari persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu diatas, maka membuat 

peneliti untuk meneliti kembali variabel store layout dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian konsumen di toko Lingga Mart. 
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2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Manajemen Pemasaran 

Menurut Kotler & Amstrong (2012:27) manajemen pemasaran adalah 

suatu program menganalisis, perencanaan, pelaksanaan serta pengendalian yang 

telah dirangkai guna untuk menciptakan sebuah pertukaran yang diinginkan 

dengan tujuan guna mencapai target perusahaan yang telah ditetapkan yang dapat 

menghasilkan keuntungan organisasi ataupun perusahaan. 

Sedangkan menurut Sofyan Assauri (2004:1) berpendapat bahwa manajemen 

pemasaran ialah suatu aktivitas yang telah direncanakan dengan tujuan 

menganalisis, merancang, mengimplementasi, dan mengendalikan seluruh 

aktivitas yang berkaitan dengan perancangan produk baru, promosi produk, 

pendistribusian produk dan penetapan harga yang bertujuan untuk memuaskan 

para konsumennya dan juga agar dapat mencapai tujuan utama dari sebuah 

organisasi dalam waktu jangka panjang. 

Serta pendapat menurut Tjiptono (2011:59), manajemen pemasaran adalah 

suatu usaha yang secara menyeluruhg merupakan aktivitas bisnis yang telah 

dirancang serta disusun untuk melakukan menetapkan harga, penyaluran produk 

serta jasa dan ide yang dapat memenuhi tujuan dari perusahaan dengan 

mencukupi kebutuhan pasar sasaran. 

Sehingga dari ketiga pemikiran diatas dapat diartikan bahwa suatu proses 

merencanakan, mengendalikan seluruh aktivitas usaha yang telah disusun dan 

ditetapkan dengan tujuan untuk dapat menghasilkan sebuah keuntungan yang 

menjadi target pencapaian tujuan suatu organisasi perusahaan ialah manajemen 

pemasaran. 

 

2.2.2 Manajemen Operasi 

Dengan adanya manajemen operasi didalam organisasi atau perusahan 

yang bergerak dibidang jasa maka akan dengan mudah perusahaan senantiasa 

melakukan serta menciptakan perubahan transformasi diferensiasi. Barang serta 

jasa yang telah disediakan oleh perusahaan dapat digunakan oleh konsumen dalam 

jumlah dan bentuk yang beraneka ragam. 
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Hal ini yang didukung oleh kegiatan produksi dengan mengubah input 

sumberdaya menjadi output yakni barang yang memiliki nilai tambah setelah 

melalui proses produksi. Didalam suatu perusahaan diperlukan adanya 

manajemen produksi atau manajemen operasi dengan tujuan agar dapat mudah 

mengkooridinasikan keputusan dan rancangan yang ada dalam peraturan dengan 

menggunakan sumber daya kegiatan produksi yang biasanya dikenal dengan 

manajemen operasi. 

Menurut Rusdiana (2014:21) manajemen operasi ialah suatu tahapan 

dalam pencapaian tujuan perusahaan dan organisasi dengan adanya arahan serta 

perencanaan dan pengendalian disetiap rangkaian aktivitas didalam kegiatan 

perusahaan yang mempergunakan sumber-sumber daya yang dimiliki dengan 

tujuan untuk dapat mengubah input menjadi output barang serta jasa yang baru. 

Pendapat lain yang disampaikan oleh Jay Heizer dan Barry Render 

(2015:3) mengatakan proses kegiatan dalam bisnis yang dapat menghasilkan nilai 

tambah serta dapat mengubah bentuk barang atau jasa masukan menjadi barang 

baru disebut manajemen operasi. Sedangkan menurut Eddy Herjanto (2015:2) 

manajemen operasi adalah rangkaian aktivitas perusahaan yang ada kaitannya 

dengan memproduksi barang serta jasa dan mengkombinasikannya menjadi suatu 

yang unik dengan melakukan proses diferensiasi dari sumber daya menjadi suatu 

keluaran baru yang diinginkan perusahaan sesuai dengan tujuan yang telah 

ditetapkan. 

Berdasarkan dari ketiga teori diatas yang menjelaskan tentang manajemen 

operasi dapat diambil kesimpulan bahwa manajemen operasi ialah suatu kegiatan 

yang mengkombinasikan serta mengubah input seperti menjadi output yang 

berupa barang atau jasa yang dapat dihasilkan produk baru yang berguna serta 

bertambahnya nilai positif yang dihasilkan dengan tujuan agar dapat memenuhi 

kebutuhan konsumennya. 
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2.2.3 Keputusan pembelian 

A. Keputusan 

Pemilihan diantara berbagai alternatif adalah keputusan. Terdapat tiga 

pengertian yang menjelaskan terkait dengan keputusan menurut James A.F Stoner 

(2006:32) yakni sebagai berikut : 

1. Pemilihan yang berdasarkan logika atau pertimbangan. 

2. Pemilihan salah satu alternative yang terbaik dari pilihan alternative lainnya. 

3. Pemilihan berdasarkan pada tujuan yang akan dicapai. 

Sedangkan menurut Prajudi Atmosudirjo (2004:35) bahwa keputusan adalah 

tahap akhir dari sebuah proses pemikian yang berhubungan dengan suatu masalah 

dan memilih pilihan dari beberapa pilihan alternatif.  

Dari pengertian menurut dua pakar tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 

keputusan yaitu tahapan atau proses yang digunakan dalam memecahkan masalah 

dengan milih salah satu yang terbaik dari beberapa kemungkinan. 

 

B. Pembelian 

Pembelian menurut Mulyadi (2016:4) adalah suatu proses yang dilakukan 

perusahaan dalam rangka pengadaan barang. Sedangkan Galloway (2000:2) 

mengemukakan bahwa pembelian adalah proses kegiatan pengadaan barang yang 

dilakukan perusahaan berdasarkan kuantitas serta kualitas yang tersedia untuk 

penggunaan waktu serta tempat yang tepat. 

Sehingga dari kedua pernyataan diatas dapat diambil kesimpulan bahwa 

pembelian ialah suatu rangkaian kegiatan dalam bisnis yang dilakukan perusahaan 

untuk menciptakan pengadaan barang dalam proses kelancaran transaksi 

penjualan. Sehingga hal ini merupakan faktor utama untuk mencapai suatu 

keberhasil sebuah organisasi perusahaan dagang. Hal ini dapat diartikan bahwa 

dari suatu organiasi diperlukannya kegiatan atau aktivitas dalam organisasi guna 

memenuhi kebutuhan barang atau jasa yang dapat diterima dengan mutu dan 

harga yang tepat dengan tujuan untuk menguntungkan suatu perusahaan. 
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C. Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:15) berpendapat bahwa serangkaian 

alur dari tahapan keputusan yang mana konsumennya dengan sungguh-sungguh 

dan adanya kepastian serta memiliki rasa keinginan untuk membeli dan 

mendapatkan produk disebut sebagai keputusan pembelian. Keputusan merupakan 

tahapan proses yang dimiliki secara perorangan dengan secara langsung terlibat 

dalam memperoleh serta menggunakan juga mengkonsumsi barang yang telah  

disediakan oleh perusahaan ataupun organisasi. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2012:184) keputusan pembelian adalah 

rangkaian kegiatan yang dilakukan konsumen untuk mengenali dan menggali 

permasalahan yang ada, kemudian konsumen dapat mencari suatu informasi 

terkait barang yang dibutuhkannya seperti merek pada produk, yang dapat 

dievaluasi sehingga akan dijadikan suatu pilihan alternatif guna memecahkan 

suatu permasalahan hingga pada akhirnya mengarah kepada keputusan pembelian. 

Pendapat lain yang disampaikan oleh Sciffman dan Kanuk (2009) dimana 

keputusan pembelian adalah pilihan dari beberapa alternatif produk dan jasa untuk 

melakukan kepemilikan dengan proses transaksi pembelian. 

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa suatu tahapan yang 

dimiliki konsumen untuk melakukan suatu pembelian, yang artinya konsumen 

dengan kesunguhannya ingin membeli produk tersebut dengan menggunakan 

berbagai pemilihan alternatif yang ada adalah keputusan pembelian. 

 

D. Proses Keputusan Pembelian 

Adanya keputusan pembelian yang terjadi pada setiap konsumen maka 

terdapat berbagai faktor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan 

keputusan pembelian. Proses ini meliputi beberapa tahapan yang harus dilakukan 

konsumen dalam menentukan dan menetapkan sebagai tindakan dalam keputusan 

pembelian. Menurut Kotler dan Amstrong (2008:346) terdapat lima tahapan 

proses keputusan pembelian yaitu diawali dengan pengenalan masalah hingga 

perilaku setelah pembelian. Kondisi tersebut dapat dilihat dan dijelaskan pada 

setiap alur dari proses keputusan pembelian yang ada dalam gambar berikut ini : 
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Gambar 2.1 Tahapan Proses Keputusan Pembelian 

 

 

 

Sumber : Kotler dan Amstrong (2008:346) 

1. Pengenalan masalah (problem recognition)  

Konsumen dapat membedakan antara situasi dan keadaan saat ini yang mereka 

inginkan dengan tujuan untuk meningkatkan proses keputusan pembelian yang 

terjadi pada konsumen. pada proses ini konsumen masuk dalam tahap awal dalam 

merasakan permasalahan yang ada dengan kaitannya barang yang mereka 

butuhkan. 

2. Pencarian informasi (information search) 

Setelah konsumen merasakan bahwa terdapat permasalahan yang ada, langkah 

selanjutnya adalah konsumen dapat melakukan pencarian informasi terkait barang 

atau jasa yang dibutuhkan. Ada beberapa asal informasi yang dapat dipergunakan 

yaitu informasi yang bersumber dari: 

a. Pribadi. Sumber informasi secara pribadi maksudnya adalah informasi yang 

diperoleh konsumen melalui hubungan keluarga, kerabat, dan juga tetangga. 

b. Niaga/ komersial. Sumber informasi secara komersial maksudnya adalah 

sumber informasi yang berasal dari iklan produk, tenaga penjual atau sales 

dan juga berasal dari kemasan produk. 

c. Umum. Konsumen dapat memperoleh sumber informasi dari media massa 

serta sekumpulan konsumen lainnya. 

d. Pengalaman. Konsumen dapat dengan mudah memperoleh informasi dari 

pengalaman konsumen yang telah menggunakan produk serta jasa tersebut. 

3. Evaluasi alternatif (validation of alternative) 

Setelah informasi diperoleh maka tahap ketiga adalah konsumen dapat 

mengevaluasi berbagai alternatif pilihan untuk memenuhi kebutuhan yang 

dirasakan. Dalam memilih alternatif pilihan konsumen dapat menggunakan lima 

konsep sebagai berikut : 

1 

Pengenalan 

Masalah 

2 

Pencarian 

Informasi 

3 

Evaluasi 

Alternatif  

4 

Keputusan 

Pembelian 

5 

Perilaku 

setelah 

pembelian 
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a. Sifat yang dimiliki produk merupakan ciri khas produk itu sendiri sehingga 

dapat diperhatikan oleh para konsumen yang menggunakannya. 

b. Pemasar, dimana seharusnya lebih memperhatikan fungsi dan kegunaan 

sebagai ciri produk yang dapat ditonjolkan dengan tujuan untuk 

menunjukkan bahwa didalam produknya memiliki karakter pembeda. 

c. Dapat dilihat dari merek bahwa konsumen memiliki rasa kepercayaan 

tersendiri dalam penggunaan merek yang mereka sukai.  

d. Fungsi kemanfaatan, yaitu konsumen melakukan penyesuaian terhadap 

tingkatan alternatif barang yang berbeda-bada dengan mengharapkan 

kepuasan atas produk yang dikonsumsinya. 

e. Konsumen melakukan prosedur penilaian terkait dengan banyaknya ciri-ciri 

barang. 

4. Keputusan pembelian (purchase decision) 

Setelah konsumen melakukan pemilihan terkait dengan berbagai pilihan 

alternatif biasanya konsumen membeli produk-produk yang biasa mereka gunakan 

setiap harinya atau yang mereka sukai sehingga hal ini dapat mendorong 

keputusan pembelian konsumen. Faktor yang menyebabkan munculnya keputusan 

pembelian terdapat tiga faktor yakni sebagai berikut : 

a. Sikap yang dimiliki orang lain yakni berasal dari pengaruh tetangga, teman, 

keluarga, dan orang-orang yang berada disekelilingnya. 

b. Situasi tak terduga ini berasal dari penetapan harga yang diberikan 

perusahaan, pendapatan keluarga, serta juga dapat berasal dari manfaat yang 

diharapkan oleh pembeli. 

c. Faktor yang dapat diduga yaitu berasal dari faktor situasional konsumen yang 

biasanya dapat diprediksi. 

5. Perilaku pasca pembelian (post purchase behavior)  

Perilaku pasca pembelian adalah tingkah laku yang ditunjukkan konsumen 

ketika mereka merasakan kepuasan atau ketidakpuasan terkait pada suatu produk 

tertentu. Apabila konsumen merasa keiinginannya terpenuhi maka mereka akan 

melakukan pembelian ulang. Namun apabila konsumen merasakan tidak merasa 

terpenuhinya harapan yang mereka inginkan maka mereka akan mencari kepuasan 
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ditempat lain serta melakukan penghentian atas pembelian produk tersebut. Serta 

kemungkinan besar karena konsumen yang merasa harapan dan keinginannya 

tidak terpenuhi maka akan menyebarkan berita buruk ke konsumen yang lain. 

Sehingga untuk menghindari dampak negatif yang dapat mempengaruhi citra 

produk ataupun citra perusahaan ini mendorong perusahaan untuk tetap 

memperhatikan tahapan dari proses pembelian.  

Berdasarkan penjelasan teori diatas maka peneliti menggunakan teori 

keputusan pembelian dari ahli Kotler dan Amstrong (2008:346), dimana semua 

indikator yang ada dalam teori tersebut digunakan oleh peneliti. Ada lima 

indikator yang digunakan yakni (1) Pengenalan Masalah, (2) Pencarian Informasi, 

(3) Evaluasi Alternatif, (4) Keputusan Pembelian, (5) Perilaku setelah Pembelian. 

Hal ini dikarenakan bahwa teori dari Kotler dan Amstrong (2008:346) ini dapat 

memudahkan peneliti dalam menyelesaikan permasalahan yang ada.  

 

2.2.4 Store Layout 

A. Store 

Store dapat diartikan sebagai toko yang merupakan tempat penjualan 

dengan skala kecil yang penjualannya dilakukan secara eceran (retail). Sehingga 

toko merupakan pedagang retail yang merupakan suatu tempat bertemunya 

penjual dengan beberapa pembeli. 

Menurut Berman dan Evans (2001:3) Retailing adalah suatu usaha dagang 

yang kegiatannya dilakukan untuk menjual barang serta jasa kepada konsumen 

akhir yang dapat digunakan untuk keperluan pribadi dan rumah tangga. 

Sedangkan menurut Kotler (2009:143) yang berpendapat bahwa penjualan eceran 

meliputi seluruh kegiatan yang menjual barang atau jasa pada konsumen akhir 

dengan tujuan yang sifatnya pribadi, bukan bisnis disebut retailing. 

Sehingga dari kedua pemikiran diatas dapat disimpulkan bahwa pengecer 

adalah suatu aktivitas memperjual belikan barang atau jasa secara satuan yang 

dijual secara langsung kepada konsumen akhir sehingga untuk dapat digunakan 

serta untuk dapat dikonsumsi 
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B. Layout 

Layout dapat diartikan sebagai tata letak dimana merupakan strategi yang 

dapat membantu suatu efisiensi kerja dalam sebuah organisasi dalam jangka 

waktu yang panjang. Layout atau tata letak merupakan penentuan daya saing 

bisnis didalam sebuah organisasi perusahaan. Karena dengan layout atau tata letak 

akan menentukan besarnya pengeluaran biaya yang berhubungan langsung baik 

dari segi daya tampung ruang yang dimiliki, kualitas dan pelaksanaan yang ada 

pada lingkungan kerja, serta bertemunya secara langsung dengan konsumen. 

Layout juga berpengaruh terhadap citra sebuah organisasi industri.  

Jay Heizer & Barry Render (2009:6) menyatakan bahwa salah satu strategi 

utama organisasi yang dianggap penting sehingga dapat digunakan untuk lebih 

menghemat atau mengefisiensi sebuah operasi perusahaan dalam menentukan 

strategi untuk jangka panjang disebut layout. sehingga  strategi ini dapat 

membantu organisasi dalam mencapai tujuan perusahaan yang menunjang 

perubahan produksi dengan meminimalisir biaya serta dapat meniciptakan respon 

yang cepat. Untuk dapat memenuhi kebutuhan persaingan perusahaan maka 

diperlukannya strategi tata letak yang efektif dan ekonomis. Layout atau tata letak 

yang efektif dan efisien dapat membantu perusahaan dalam suatu pencapaian hasil 

antara lain yaitu : 

1. Dapat memanfaatkan ruang yang lebih besar. 

2. Lebih mudah dalam menerima dan mendapatkan sumber informasi serta 

bahan baku yang lebih berkualitas. 

3. Agar konsumen lebih mudah dalam berbelanja. 

4. Meningkatkan lingkungan kerja yang lebih aman, nyaman dan kondusif. 

Menurut Zulian Yamit (2003:132), menyatakan bahwa susunan pengaturan 

fasilitas produksi yang telah dirancang sebaik mungkin guna mengefisiensi serta 

mengefektifkan kelancaran proses kerja organisasi perusahaan dengan mudah 

ialah store layout. Tujuan utama dari perencanaan layout atau tata letak adalah 

untuk meminimalisir biaya produksi dan dapat meningkatkan efisiensi dan 

efektifitas penggunaan fasilitas produksi didalam area kerja. Sehingga strategi 
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layout atau tata letak akan memberikan manfaat atau kegunaan bagi sistem 

produksi sebagai berikut : 

1. Dapat menambah jumlah produksi. 

2. Dapat mempersingkat waktu produksi. 

3. Dapat mempersingkat waktu proses pemindahan bahan baku secara efisien. 

4. Dapat menghemat ruangan yang digunakan. 

5. Lebih efektif dalam menggunakan fasilitas yang ada. 

6. Dapat meningkatkan kepuasan dan keselamatan kerja karyawan. 

Sedangkan menurut Zulian Yamit (2003:132) dalam perencanaan layout 

atau tata letak yang baik terdapat lima prinsip dasar antara lain : 

1. Integrasi secara total 

Prinsip intergrasi secara total bertujuan penataan tata letak yang dilakukan 

secara satu persatu hingga menjadi kesatuan dari semua faktor dengan tujuan 

untuk dijadikannya satu kelompok yang lebih besar. 

2. Meminimalkan jarak tempuh bahan. 

Dalam prinsip ini berguna untuk menghemat perpindahan suatu proses barang 

dengan cara mengurangi jarak tempuh perpindahan.  

3. Memperlancar aliran kerja  

Prinsip ini dapat digunakan untuk mengurangi kemacetan dari gangguan 

jadwal kerja. 

4. Kepuasan dan keselamtan kerja 

Prinsip yang menjamin keselamatan kerja bagi para karyawan akan 

memberikan suatu kepuasan dan kenyamanan saat dalam bekerja dalam 

melakukan penataan pada layout.  

5. Fleksibilitas 

Dalam penataan tata letak yang baik dapat menghindari terjadinya 

miskomunikasi, sehingga dalam penataan tata letak perlu diperhatikannya 

prinsip fleksibilitas. 

 Berdasarkan penjelasan teori diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

strategi yang memiliki peran penting dalam bidang bisnis dengan tujuan untuk 

dapat lebih mengoptimalkan operasi perusahaan dalam jangka panjang yaitu 
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Layout. Penggunaan Layout ini juga dapat mengefektifkan dan mengefisiensikan 

perusahaan dalam mencapai hasil yang diinginkan oleh perusahaan. 

 

C. Store Layout 

Store layout merupakan pengaturan tata letak ruang dengan penataan 

produk dagangan, peletakan kasir, serta arus perjalanan konsumen untuk 

berbelanja pada sebuah toko. Pemilik bisnis harus menampilkan store layout yaitu 

suatu tata letak ruang yang baik guna menarik perhatian konsumen dalam 

berbelanja. Store layout atau tata letak ruang yang baik akan mempermudah dan 

mempercepat para konsumen dalam menemukan barang sehingga berdampak 

pada kenyamanan konsumen untuk mengitari isi toko  

Menurut Manson (1992:3), menyatakan bahwa store layout atau tata letak 

pada toko bermanfaat untuk dapat meningkatkan kesempatan konsumen dalam 

mengelilingi toko secara menyeluruh, mempermudah dalam mengelompokan 

produk, mempermudah dalam mengurutkan produk sesuai kebutuhan konsumen, 

dan dapat mempermudah dalam melakukan pengecekan terhadap persediaan 

bahan baku serta dapat mempercantik tampilan toko. 

Pendapat lain yang disampaikan oleh Bemans & Evans (2001:3) store 

layout adalah suatu program yang telah direncanakan guna melakukan 

penyusunan produk dalam toko sesuai dengan kebutuhan ruang yang dimiliki oleh 

toko. Tiap toko harus memiliki lantai yang luas sehingga para pemilik bisnis dapat 

melakukan pembagian antara 1) alokasi ruang lantai, 2) klasifikasi yang diberikan 

toko, 3) penentuan pola berjalan, 4) kebutuhan ruang toko, 5) pemetaan dalam 

toko, dan juga 6) penataan produk secara individu. Mengenai penjabarannya 

adalah sebagaimana berikut : 

1. Alokasi ruang lantai 

Setiap toko memiliki ruangan yang lebar agar dengan mudah membagi 

antara penjual dan barang dagangan. Perusahaan yang mengunakan konsep 

alokasi ruang lantai dapat menyediakan tempat untuk penataan produk (display 

product). 
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a. Selling Space, adalah tempat untuk menata produk, tempat yang paling 

efektif dalam melakukan promosi produk. 

b. Merchandise Space, adalah tempat yang digunakan untuk menyimpan 

barang persediaan. 

c. Customer Space, adalah tempat yang digunakan untuk membangkitkan 

rasa nyaman pembeli yang biasanya disediakan pada area ruang tunggu 

dengan fasilitas yang digunakan seperti tempat duduk, televisi, dan lain 

sebagainya. 

d. Personel Space, tempat yang biasanya dapat digunakan untuk ruang ganti 

baju, seragam kerja serta dapat pula dijadikan sebagai tempat untuk 

beristirahat maupun ruang makan siang bagi karyawan toko. 

2. Klasifikasi yang diberikan toko 

Ada empat tipe kelompok yang perlu diperhatikan dalam 

mengklasifikasikan sebuah produk kedalam kelompok-kelompok. Adapun ke 

empat tipe kelompok ini dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Klasifikasi berdasarkan fungsi produk, adalah pengelompokan barang atau 

mengkategorikan barang dan pendisplayan barang sesuai pengguna akhir. 

b. Klasifikasi berdasarkan motivasi, adalah yang memperlihatkan sifat asli 

konsumen ketika membeli yang kaitannya dengan jumlah pembelian 

barang, serta membeli produk yang biasanya dilakukan secara tiba-tiba 

atau pada saat mendesak. Maka pengelompokan barang berdasrkan 

motivasi pembelian dapat digunakan untuk menarik konsumen dalam 

memperbanyak waktu yang mereka habiskan dalam berbelanja. 

c. Klasifikasi berdasarkan segmen pasar, bertujuan untuk menempatkan 

produk sesuai dengan target pasar yang akan dicapai. Dalam penempatan 

produk haruslah menarik. 

d. Klasifikasi sesuai dengan penyimpanan, adalah tempat yang biasanya 

dijadikan untuk menyimpan barang dagangan yang membutuhkan 

pelayanan khusus. 
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3. Penentuan Pola Berjalan 

Pada tahap penentuan pola berjalan mengharuskan para pemilik bisnis 

untuk mengatur penataan pada toko dengan baik. Terdapat dua jenis pola 

berjalan yakni pola curving (free flowing) sebagai pola pertama yang artinya 

pendisplayan produk serta gang pada rak ditempatkan secara bebas, pola 

kedua yaitu pola straight (gridion) yang biasanya digunakan untuk 

mendisplay barang dan gang pada rak pada pola persegi. Pola persegi ini 

biasanya digunakan pada toko makanan, toko diskon, dan toko yang 

berorientasi pada kenyamanan. 

4. Penentuan Kebutuhan Ruang 

Ruang yang dapat digunakan untuk penataan setiap produk dengan tujuan 

dapat mempermudah menemukan kategori data. Dalam penentuan kebutuhan 

ruang terdapat dua metode pendekatan atau teknik suatu pendekatan yang dapat 

dipilih , yakni terdiri dari the model stock dan space productivity ratio. 

a. The Model Stock merupakan penentuan banyaknya pemanfaatan pada 

ruang lantai yang dapat digunakan sebagai metode guna menampilkan 

bermacam-macam produk dagangan yang ditawarkan dengan tepat. 

b. Space Productivity Ratio adalah ruang lantai yang digunakan atas dasar 

keuntungan perkaki. Apabila ruangan yang digunakan lebih besar maka 

akan menguntungkan perusahaan.  

5. Pemetaan di Dalam Toko. 

Dalam pemetaan didalam toko haruslah memperhatikan faktor-faktor yang 

mendukung pada pemetaan didalam toko, ada beberapa hal yang perlu 

diperhatikan ketika  dilakukannya pemetaan di dalam toko, yakni sebagai berikut : 

a. Pengelompokan seharusnya dilakukan 

b. Dimana impulse product seharusnya ditempatkan dengan produk yang 

benar-benar dirancang sedemikian rupa agar dapat untuk dibeli. 

c. Penempatan yang cocok untuk convenience product . 

d. Penempatan new arrivals dan off season yang cocok untuk ditempatkan. 

e. Kedekatan antara product display dan store inventory. 
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f. Pertama kali konsumen masuk kedalam toko apakah pol rak sesuai dengan 

kebutuhan konsumen yang diikuti dengan konsumsi. 

6. Penataan Produk Secara Individual 

Tahap terakhir dalam store layout adalah penataan produk yang secara 

tunggal atau dikelompokkan sesuai mereknya agar dapat menyatu dengan 

departemen lain dengan berbagai ciri-ciri yang mungkin dapat digunakan. Seperti 

halnya merek yang bisa menguntungkan perusahaan maka dapat ditempatkan 

pada pintu masuk toko sehingga produk dapat diatur oleh harga, merek, warna, 

ukuran, dan sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Sehingga dari pemikiran diatas yang digunakan oleh peneliti adalah 

pemikiran menurut Bemans & Evan (2001:3), namun hanya ada satu dimensi 

yang tidak dapat digunakan yaitu alokasi ruang lantai dikarenakan bahwa toko 

Lingga Mart hanya memiliki satu lantai saja, oleh karena itu alokasi ruang lantai 

tidak dapat digunakan. Jadi yang digunakan hanya lima dimensi saja yaitu 

klasifikasi yang diberikan toko sesuai dengan pengelompokan barang berdasarkan 

segemen pasar, penentuan pola berjalan sesuai dengan pola straight (gridion), 

penentuan kebutuhan ruang sesuai dengan space productivity rati, pemetaan 

didalam toko sesuai dengan penempatan convenience product, dan penataan 

produk secara individu. Kelima dimensi ini digunakan karena sesuai dengan hasil 

observasi awal yang telah dilakukan peneliti pada toko lingga mart. 

 

2.2.5 Kualitas Pelayanan 

A. Kualitas  

Kualitas menurut Kotler (2009:143) adalah karakteristik yang menonjol 

pada produk ataupun penyedia layanan jasa yang dapat memenuhi kebutuhan 

konsumen yang dapat dinyatakan secara tertulis ataupun tersembunyi. Sedangkan 

kualitas menurut Evans dan Dean (2003:3) adalah mutu yang ada pada produk 

atau jasa dengan tujuan untuk dapat memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen 

yang sesuai serta penyampainnya dapat secara tersirat ataupun tersurat. 

Menurut Tjiptono (2011:260) kualitas adalah mutu yang ada pada jasa 

pelayanan adalah suatu layanan produk dan jasa sesuai dengan ukuran yang telah 
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ditetapkan dan penyampaiannya diharapkan sesuai dengan apa yang diinginkan 

oleh konsumnya.   

Sehingga dari ketiga pendapat diatas dapat diambil kesimpulan bahwa 

suatu tujuan utama yang dapat ditonjolkan perusahaan melalui barang serta jasa 

yang mereka tawarkan terhadap konsumennya disebut kualitas. Oleh karena itu 

kualitas dapat diartikan sebagai mutu yang ditonjolkan oleh suatu produk atau jasa 

yang dapat dirasakan oleh konsumen terhadap tingkat baik dan buruknya suatu 

produk dengan harapan agar dapat memberi kepuasan kebutuhan yang telah 

ditentukan. 

 

B. Pelayanan  

Pelayanan merupakan suatu kunci utama terhadap dunia bisnis. Pelayanan 

yang baik akan dapat menguntungkan bagi perusahaan atau organisasi terutama 

dalam bidang yang menyediakan layanan jasa. Dengan tujuan agar para penikmat 

jasa seperti konsumen dapat merasa puas teradap pelayanan yang kita berikan. 

Menurut Barata dalam Admadjati (2018:21) suatu rangkaian aktivitas atau urutan 

kegiatan yang diberikan secara langsung antara penjual dan pembeli untuk 

menyediakan kepuasan pelanggan adalah pelayanan. Terdapat tiga kelompok yang 

dibagi dalam suatu proses pelayanan yaitu : 

1. Layanan inti 

Layanan inti merupakan layanan yang menjadi produk utama untuk diberikan 

kepada konsumen. 

2. Fasiltas layanan 

Fasilitas layanan merupakan layanan tambahan berupa fasilitas pelayanan 

untuk diberikan kepada konsumen. 

3. Layanan pendukung 

Layanan pendukung merupakan layanan tambahan yang digunakan untuk 

meningkatkan nilai pelayanan sehingga dapat menjadi pembeda dengan 

pelayanan yang telah diberikan oleh pesaing kepada konsumen. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:147), pelayanan adalah setiap 

tindakan kinerja yang dapat menawarkan dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
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apapun serta tidak terikat produk fisik. Sedangkan menurut Herlambang 

(2018:42), pelayanan merupakan salah satu usaha yang diberikan perusahaan 

dalam melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya dengan tujuan dapat memenuhi 

keinginan dan kebutuhan konsumen baik berupa barang atau jasa.  

Berdasarkan pengertian diatas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa suatu 

tindakan atau tingkah laku seseorang yang berkaitan secara langsung dengan 

pembeli dengan tujuan menawarkan barang atau jasa guna mencapai kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan disebut pelayanan . 

  

C. Kualitas Pelayanan 

Barata, (2003:37) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan, bukan hanya 

dapat di ukur dan ditentukan oleh pihak yang melayani saja namun pembeli yang 

sebagai pihak dilayanipun juga dapat mengukur serta menentukan kualitas 

pelayanan sesuai dengan apa yang mereka harapkan guna untuk memenuhi 

kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan bahwa konsumen yang juga merupakan 

penikmat layanan yang telah disediakan oleh suatu organisasi perusahan. 

Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2011:59) dapat diartikan sebagai 

kemampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen 

dengan penyampaian yang tepat dalam mengimbangi kepuasan konsumen. 

Menurut Parasuraman (1998:94) kualitas pelayanan memiliki beberapa dimensi 

atau unsur kualitas pelayanan. Dimensi ini digunakan untuk mengukur kualitas 

pelayanan yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance serta Empathy. 

Adapun penjabaranya adalah :  

1. Tangibles adalah bukti nyata yang dapat ditampilkan oleh suatu perusahaan 

dengan baik. bukti yang nyata dapat dilihat dari fasilitas perusahaan, bagunan 

fisik yang terdapat pada perusahaan, teknologi yang mendukung, serta 

penampilan karyawan. 

2. Reliability adalah upaya perusahaan yang diberikan sesuai dengan apa yang 

diinginkan para konsumennya, seperti dalam memberikan layanan yang cepat 

dan tepat serta memberikan rasa perduli kepada konsumen. 
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3. Responsiveness adalah ketanggapan sebuah perusahaan dalam memberikan 

pelayanan dan informasi terkait barang atau jasa yang disediakan dengan 

menggunakan cara penyampaian yang jelas dengan tujuan agara lebih mudah 

untuk dipahami para konsumennya. 

4. Assurance adalah jaminan serta kepastian yang diperoleh dari kualitas atau 

mutu dalam produk yang dimiliki perusahaan dengan tujuan agar dapat 

memberikan serta  menumbuhkan rasa percaya pelanggan. 

5. Empathy adalah pelayanan dengan memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat khusus atau pribadi kepada pelanggan, hal ini ditujukan untuk 

mengetahui apa saja yang dibutuhkan oleh konsumen secara tepat dan benar. 

Berdasarkan pengertian diatas maka peneliti menggunakan semua 

indikator dari Parasuraman (1998:94) yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, serta empathy. Dari uraian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan merupakan suatu tindakan seseorang dalam suatu organisasi 

dengan memberikan palayanan yang baik. kelima indikator tersebut digunakan 

berdasarkan hasil observasi awal yang telah dilakukan oleh peneliti. 

 

2.3 Hubungan antar variabel 

2.3.1 Hubungan Store Layout dan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan 

Pembelian Konsumen 

Store layout dan kualitas pelayanan merupakan salah satu kunci utama dari 

sebuah keberhasilan perusahaan untuk dapat meningkatkan keputusan pembelian 

konsumen, hal ini bertujuan agar dapat menumbuhkan rasa kenyamanan terhadap 

konsumen pada saat mereka melakukan pembelian atau ketika mereka berbelanja. 

Oleh karena itu hal tersebut sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 

Deny dan Asminah (2018) yang berjudul Pengaruh Layout dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Jasa di Broadway Barbershop Malang. 

Oleh karena itu dapat dijelaskan pada penelitian tersebut menunjukkan hasil 

bahwa layout dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian jasa di Broadway Barbershop Malang. 



27 
 

 
 

Menurut Kotler dan Amstrong (2009:143) keputusan pembelian adalah 

rangkaian di dalam proses keputusan pembeli yang artinya konsumen dengan 

sungguh-sungguh menginginkan dan membeli produk tersebut. Keputusan 

merupakan suatu kegiatan yang dilakukan seseorang secara langsung terlibat 

dalam mendapatkan dan mengkonsumsi barang yang telah ditawarkan serta 

disediakan oleh perusahaan. Dimana semua indikator dari keputusan pembelian 

yang digunakan oleh peneliti terdapat lima indikator yaitu (1) pengenalan 

masalah, (2) pencarian informasi, (3) evaluasi alternatif, (4) keputusan pembelian, 

(5) perilaku pasca pembelian. hal ini dikarenakan bahwa indikator dari teori 

Kotler dan Amstrong (2009:143) ini sangat membantu peneliti dalam 

menyelesaikan permasalahan dengan mudah. 

Berdasarkan teori serta penelitian diatas maka keputusan pembelian 

merupakan salah satu tujuan utama yang diiharapkan oleh perusahaan. Karena 

dengan adanya keputusan pembelian yang semakin meningkat maka akan 

membuat perusahaan untuk dapat mempertahankan usahanya, dan jika store 

layout dan kualitas pelayanan yang diberikan kurang baik maka akan berdampak 

pada keputusan pembelian. 

 

2.3.2 Hubungan Store Layout dengan Keputusan Pembelian 

Retail adalah salah satu industri yang sangat dinamis, sehingga para 

pemilik bisnis didorong untuk memerlukan berbagai strategi-strategi baru dan ide-

ide unik untuk mempertahankan suatu persaingan yang ketat didalam sebuah 

usaha atau bisnis yang sedang dijalaninya. Salah satu strategi utama yang harus 

dimiliki para pesaing adalah dengan cara merubah suatu penataan didalam toko 

agar memiliki ciri khas tersendiri dan mampu untuk menarik perhatian 

konsumennya. 

Dalam menciptakan penataan toko yang baik haruslah berbeda dengan 

pesaing, sehingga dengan adanya penataan toko ini diharapkan agar para pesaing 

akan sulit dalam menirunya, dikarenakan hal ini berkaitan dengan fisik ruang toko 

itu sendiri. Menurut Bemans & Evan (2001:3) Store layout  merupakan suatu 

program yang direncanakan untuk menyusun barang dagangan sesuai dengan 
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kebutuhan ruang toko. Store layout  terdiri dari enam dimensi yaitu alokasi ruang 

lantai, klasifikasi yang diberikan toko, penentuan pola berjalan, penentuan 

kebutuhan ruang, pemetaan dalam toko, dan penataan produk secara individu.  

Namun pada penelitian ini yang digunakan hanyalah lima dimensi saja, 

yaitu terkait dengan klasifikasi yang diberikan toko, penentuan pola berjalan, 

penentuan kebutuhan ruangm pemetaan didalam toko, dan penataan produk secara 

individu. Hal ini dikarenakan bahwa sesuai dengan hasil observasi awal alokasi 

ruang lantai tidak dapat digunakan bahwa toko ini hanya memiliki satu ruang 

lantai saja. 

Sehingga dalam menciptakan perubahan dalam penataan toko diharapkan 

agar dapat meningkatkan keputusan pembelian dan menciptakan rasa nyaman bagi 

konsumennya dalam berbelanja. Dengan demikian adanya tata letak (store layout) 

yang baik dan tepat akan dapat membantu para konsumennya untuk lebih mudah 

dalam mencari barang yang mereka butuhkan dan mereka inginkan. 

 

2.3.3 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian 

Dalam bidang jasa kualitas pelayanan merupakan komponen penting bagi 

perusahaan karena akan dapat berpengaruh terhadap pada citra perusahaan dan 

juga akan mempengaruhi dari segi keuntungan dan kelangsungan hidup bagi 

perusahaan itu sendiri. Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2011:204)  dapat 

diartikan sebagai usaha perusahaan dalam melakukan pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen.  

Pada penelitian ini peneliti menggunakan semua indikator yang ada di 

dalam teori Parasuraman (1998:94) yakni (1) Bukti fisik, (2) Keandalan, (3)  Daya 

Tanggap, (4) Asuransi, (5) Jamaninan. Dimana kelima indikator ini sesuai dengan 

permasalahan penelitian, sehingga dapat membantu peneliti dalam menyelesaikan 

permasalahan yang ada. 

Sehingga hal ini mendorong para pemilik toko untuk memberikan 

wawasan terhadap karyawannya agar para karyawan dapat memberikan kualitas 

pelayanan yang baik untuk konsumennya. Apabila kualitas pelayanan yang 
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diberikan baik maka konsumen akan merasa lebih puas dan nyaman ketika 

berbelanja, sebaliknya juga akan berdampak baik untuk citra perusahaan. 

 

2.4 Kerangka Konseptual 

Kerangkan konseptual yang baik mampu menerangkan secara konsep 

terkait yang ada hubungannya dengan variabel yang akan diteliti. Dari hasil 

penjelasan terkait variabel store layout dan kualitas pelayanan yang bias 

mempengaruhi keputusan pembelian shingga dapat disusun suatu kerangka 

konseptual sebagai berikut : 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran 

   H2 

 

 

 

H1 

 

 

H3 

 

Sumber : Konsep Peneliti, 2021 

 

2.5 Hipotesis 

Jawaban sementara yang berkaitan dengan penelitian lapangan bias 

digunakan untuk memprediksi atau memperkirakan serta masih dapat dilakukan 

pengujian guna dapat dibuktikan kebenarannya disebut hipotesis. Dalam 

penelitian ini rumusan masalah dibuat oleh peneliti dalam bentuk kalimat 

pernyataan yang telah diuraikan sebelumnya, sehingga terdapat hipotesis alternatif 

yang dapat diajukan pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Ha1 : Adanya pengaruh secara simultan antara store layout dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian konsumen di toko Lingga Mart. 

Ha2 : Adanya pengaruh secara parsial antara store layout terhadap keputusan 

pembelian konsumen di toko Lingga Mart. 

Ha3 : Adanya pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen di toko Lingga Mart.

Kualitas 

Pelayanan  

(X2) 

Store Layout 

(X1) 

Keputusan 

Pembelian  

(Y) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif menurut Sugiyono (2012:7) yaitu sebuah penelitian yang bertujuan 

untuk memperoleh data yang dapat dianalisa dengan bentuk angka atau yang 

dapat diangkakan. Penelitian kuantitatif ini dapat digunakan ketika peneliti ingin 

melakukan penelitian terhadap pupulasi atau sampel yang ditentukan oleh peneliti. 

 

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 

Tempat yang dijadikan penelitian yaitu Toko Lingga Mart Ambulu. 

Penelitian ini dilakukan 2 bulan yaitu dimulai pada 4 Januari 2021 sampai dengan 

28 Februari 2021. Adapun alasan memilih lokasi ini karena dua hal yaitu : 

1. Di Ambulu terdapat banyak toko retail dengan mempersilahkan konsumen 

untuk pilih barang sendiri. Diantaranya yaitu Indomart, Alfamart, Lariso 

serta Lingga Mart. Namun peneliti memilih Lingga Mart dikarenakan 

memiliki konsumen yang cukup banyak. 

2. Lokasi toko Lingga Mart yang cukup strategis berada dijalan utama.  

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi merupakan subyek dalam penelitian. Menurut Sugiyono 

(2012:13) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau 

subyek yang mempunyai mutu dan kriteria tersendiri yang dapat ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian dapat ditarik kesimpulannya. Populasi 

yang digunakan adalah semua konsumen toko Lingga Mart sejak tanggal 4 

Januari 2021 sampai dengan 28 Februari 2021.  

Mengenai jumlah kisaran populasi sesuai observasi awal dengan jumlah 

konsumen perhari antara 30 orang hingga 40 orang. Sehingga dapat diperkirakan 
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jumlah populasi sekitar 8 minggu kali 7 hari kali rata-rata perhari yaitu 35 orang 

yaitu 1.960 orang konsumen.  

 

3.3.2 Sampel 

Menurut Sugiyono (2012:7) sampel adalah bagian penelitian dari populasi 

yang memiliki kriteria atau karakteristik tersendiri. Dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan teknik probability sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang 

memberikan peluang sama terhadap populasi untuk dapat dipilih menjadi anggota 

sampel. Sedangkan metode yang digunakan untuk pengambilan sampel dalam 

penelitian ini adalah metode Simple Random Sampling yang memiliki arti bahwa 

pengambilan sampel yang dapat dilakukan secara acak dan tanpa memperhatikan 

tingkatan yang ada pada anggota pupulasi (Sugiyono, 2012:7). 

Dalam penelitian ini penulis menghitung jumlah sampel dengan 

menggunakan rumus slovin.  menurut Sugiyono (2012:7) rumus slovin untuk 

menentukan sampel adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

n = Ukuran sampel / Jumlah responden 

N = Ukuran populasi 

e = Presentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel yang masih 

bisa ditolerasi. 

Dalam rumus slovin terdapat kriteria tertentu yaitu apabila jumlah populasi yang 

digunakan besar maka dapat menggunakan Nilai e sebesar 0,1 atau 10%, 

sedangkan apabila populasi yang digunakan dengan jumlah kecil maka 

menggunakan nilai e sebesar 0,2 atau 20%. 

𝑛 =  
𝑁

1 + 𝑁 (𝑒)2
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 Penelitian ini memeliki Jumlah populasi sebanyak 1.960 konsumen, 

sehingga presentase kelonggaran menggunakan 10%, oleh karena itu untuk 

menentukan sampel penelitian ini dapat dilakukan perhitungan sebagai berikut : 

 =  
 

1 +   ( )2
 

 =  
     

        (   ) 
 = 95,14 

Berdasarkan hasil perhitungan rumus diatas maka dapat diperoleh jumlah 

sampel yang diteliti dibulatkan sebanyak 98 responden. Untuk memudahkan 

penelitian maka peneliti mengambil sampel secara acak dengan jumlah 7 orang 

konsumen setiap kesempatan.  

Waktu penelitian ditentukan sejak tanggal 4 Januari 2021 dengan 

berselang 3 hari kemudian. Adapun jam pengambilan responden tidak ditentukan, 

disesuaikan dengan waktu yang diambil oleh peneliti. Cuma dengan batasan 

selama jam operasional toko.  

Karena penelitian selama delapan minggu maka secara berurutan diawali 

pada hari senin tanggal 4 Januari 2021 dilanjutkan dengan hari Kamis untuk 

minggu pertama. Pada minggu kedua dimulai hari Selasa dilanjutkan hari Jumat. 

Begitu selanjutnya secara berurutan.  

 

3.4 Definisi Operasional  

3.4.1 Variabel Independen (Variabel X) 

Penelitian ini menggunakan dua variabel bebas yaitu sebagai berikut : 

a. Variabel Store Layout (Variabel XI) 

Store layout menurut Bemans & Evan (2001:3) adalah suatu program yang 

direncanakan atau dirancang sesuai dengan kebutuhan ruang untuk menyusun 

barang dagangannya sesuai dengan kebutuhan ruang toko. Adapun indikator dari 

store layout yaitu sebagai berikut : 

1. Klasifikasi yang diberikan toko. Toko Lingga Mart mengklasifikasikan 

produk berdasarkan jenis produk. 
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2. Penentuan Pola Berjalan. Toko Lingga Mart menggunakan pola berjalan 

straight (gridion) yang mendisplay barang dagangannya pada pola persegi.  

3. Penentuan kebutuhan ruang. Toko Lingga Mart menggunakan metode space 

productivity rati. Apabila ruangan yang digunakan lebih besar maka akan 

menguntungkan perusahaan 

4. Pemetaan dalam toko. Toko Lingga Mart sangat memperhatikan penempatan 

barang convenience product. 

5. Penataan produk secara inividu. Toko Lingga Mart penataan produk 

dilakukan secara individu dengan tujuan agar produk menyatu dengan 

departemen. 

 

b. Variabel Kualitas Pelayanan (Variabel X2) 

Penelitian ini menggunakan Indikator kualitas pelayanan dari Parasuraman 

(1998:3) dimana indikator dari kualitas pelayanan yang meliputi: 

1. Tangibles (bukti fisik). Persetujuan atas fisik bagunan, fasilitas, perlengkapan 

teknologi pendukung, dan penampilan karyawan yang disetujui oleh toko 

lingga mart. 

2. Reliability (kepercayaan). Kemampuan toko Lingga Mart dalam melakukan 

pelayanan yang sesuai dengan tepat, cepat serta memberikan sikap simpatik 

terhadap konsumennya. 

3. Responsiveness (daya tanggap). Kemampuan toko Lingga Mart yang tanggap 

dalam melayani pelanggan terhadap permasalahan pelanggan serta dapat 

memperjelas penyampaian pesani dan bias dimengerti oleh konsumen. 

4. Assurance (jaminan). Jaminan serta keamanan yang diberikan oleh toko 

Lingga Mart kepada konsumennya. 

5. Emphathy (empati). Perhatian khusus yang diberikan toko Lingga Mart. 

 

3.4.2 Variabel Dependen (Variabel Y) 

Variabel dependen yang digunakan dalam penelitian ini milik teori dari 

Kotler dan Amstrong (2008:346) Keputusan pembelian dengan indikator variabel 

antara lain : 
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1. Pengenalan Masalah (problem recognition). Permasalahan pelanggan yang 

dapat diketahui oleh toko Lingga Martakan diberikan solusi permasalahan. 

2. Pencarian Informasi (information search), Toko Lingga Mart dengan 

informasi dari pelanggan maka sangat paham dengan kebutuhan masyarakat.  

3. Evaluasi Alternatif (validation of alternative). Dengan informasi dari 

pelanggan maka toko Lingga Mart dapat mengevaluasi dengan berbagai 

pilihan alternative untuk pemenuhan kebutuhan pelanggan. 

4. Keputusan Pembelian (purchase decision). Konsumen biasanya selalu ingin 

membeli produk yang mereka sukai. 

5. Perilaku setelah Pembelian (post purchase behavior). Adanya rasa puas atau 

ketidak puasnya konsumen terkait produk yang mereka gunakan akan 

berdampak pada perilaku konsumen terhadap produk yang mereka beli 

selanjutnya. 

 Berdasarkan pernyataan dari definisi operasional diatas dengan 

menggunkanan dua variabel independen yakni store layout (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2) serta satu variabel dependen yaitu keputusan pembelian (Y) maka 

dapat dibuat kerangka pemikiran dalam menyusun kuesioner sebagai berikut : 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Penyusunan Kuesioner. 

Variabel 

(1) 

Indikator 

(2) 

Item 

(3) 

 

 

 

 

 

Store Layout 

(XI) 

1. Klasifikasi yang 

diberikan toko. 

2. Penentuan pola 

berjalan. 

3. Penentuan 

kebutuhan ruang. 

4. Pemetaan didalam 

toko. 

5. Penataan produk 

secara individu. 

1. Penataan barang sesuai dengan 

pengelompokan jenis produk. 

2. Pengaturan rak sesuai dengan pola 

ruang yaitu persegi. 

3. Kebutuhan rak disesuaikan dengan 

ruangan yang tersedia. 

4. Penataan produk sesuai kebutuhan 

konsumen. 

5. Penataan produk sesuai dengan 

merek barang. 
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Lanjutan Tabel 3.1 

(1) (2) (3) 

 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

1. Tangibles (Bukti 

Fisiki). 

2. Reliability 

(keandalan) 

3. Responsiveness 

(Daya Tanggap). 

4. Assurance 

(Assuransi). 

5. Emphaty (Empati). 

1. Adanya kamera CCTV, Etalase dan 

Rak toko. 

2. Penyampaian informasi barang yang 

dijual. 

3. Mencatat keluhan-keluhan konsumen. 

4. Barang yang dijual memiliki tanggal 

kadaluarsa. 

5. Selalu mengucapkan salam dan ucapan 

terimakasih. 

Keputusan 

Pembelian (Y) 

1. Pengenalan 

masalah. 

2. Pencarian informasi. 

 

3. Evaluasi alternatif 

 

4. Keputusan 

pembelian. 

5. Perilaku pasca 

pembelian. 

1. Memberikan solusi permasalahan. 

 

2. Penyediaan kebutuhan konsumen. 

 

3. Pengevaluasian terhadap ciri merek 

produk. 

4. Melakukan pembelian. 

 

5. Merekomendasikan produk kepada 

konsumen lain. 

Sumber : Data diolah. 

 

3.5 Jenis Dan Teknik Pengumpulan Data 

3.5.1 Jenis Data 

Untuk pengambilan data dalam penelitian ini, peneliti memilih untuk 

menggunakan skala Likert. Menurut Sugiyono (2012:7) skala Likert dilakukan 

untuk memberikan nilai skor terhadap sikap, pendapatan dan tindakan seseorang 

atau sekelompok orang mengenai kejadian sosial yang ada. Adapun skor dari 

skala Likert ditentukan sebagaimana berikut : 
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Tabel 3.2 Bentuk Skala Likert 

No Keterangan Skor 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Kurang Setuju (KS) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber : Sugiyono (2012:7) 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa jawaban responden akan 

mempunyai nilai skor sesuai dengan pemilihan responden. Karena masing-masing 

memiliki nilai skor secara berurutan yang mempunyai interval satu, maka jenis 

data dalam penelitian tergolong sebagai data interval. 

 

3.5.2 Sumber Data  

Dalam penelitian ini terdapat dua sumber data yang digunakan yaitu sumber 

data primer dan sekunder. Berikut ini penjelasan dari kedua sumber data tersebut : 

a. Data primer ialah data yang didapatkan oleh orang yang melakukan penelitian 

lalu dikumpulkan secara langsung diperoleh dari obyek yang diteliti. Data 

primer yang didapat pada penelitian ini diperoleh dari memberikan 

pertanyaan-pertanyaan dalam bentuk lembaran kuesioner yang dapat 

dilakukan. 

b. Data sekunder ialah data yang sudah diolah terlebih dahulu dan dengan 

sengaja dikumpulkan oleh peneliti dengan tujuan sebagai bahan pelengkap 

kebutuhan peneliti. Dalam penelitian ini data sekunder dapat diperoleh 

dengan cara mengumpulkan data dari berbagai sumber yang terdiri dari buku-

buku, dan data yang mendukung penelitian ini. 

 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data merupakan cara yang dapat digunakan untuk 

mendapatkan informasi sesuai dengan kebutuhan peneliti pada suatu pengamatan. 



37 
 

 
 

Untuk mendapatkan data penelitian maka peneliti menggunakan metode 

pengumpuan data dengan : 

1. Obsevasi. Observasi menurut Sugiyono (2012:53) adalah cara yang dilakukan 

peneliti dengan melakukan pengamatan secara langsung guna melihat 

kegiatan yang dilakukan. Observasi dilakukan di Toko Lingga Mart dengan 

tujuan untuk memperoleh informasi secara langsung terkait dengan 

permasalahan terhadap store layout, kualitas pelayanan serta keputusan 

pembelian. 

2. Kuesioner. Kuesioner menurut Sugiyono (2012:53) merupakan cara dengan 

memberikan pertanyaan secara tertulis dengan tujuan untuk dijawab oleh 

respondennya. Kuesioner ini diberikan kepada para konsumen Toko Lingga 

Mart yang nantinya akan dianalisa untuk membahas permasaahan dalam 

penelitian. 

 

3.7 Uji Instrumen Penelitian 

3.7.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya instrument 

penelitian. Menurut Ghozali (2013:47) uji validitas digunakan untuk mengukur 

seberapa jauh kevaliditan yang terdapat pada kuesioner penelitian. Untuk 

mengetahui kevaliditan suatu instrument penelitian maka menggunakan analisis 

korelasi pearson dengan taraf signifikasi sebesar 5%. Untuk mengahsilkannya 

maka dapat dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung dengan rtabel. Instrument 

dinyatakan valid apabila rhitung > rtabel. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2013:47) Uji Reliabilitas adalah alat yang dapat 

digunakan untuk mengukur reliabilitas suatu instrument penelitian. Suatu 

instrumen dapat dinyatakan reliabel jika jawaban dari responden terhadap 

penyataan adalah stabil atau konsisten. Untuk melakukan pengujian reliabilitas 

dalam penelitian ini menggunakan rumus cronbach alpha. Kuesioner dapat 
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dinyatakan reliabel jika nilai cronbach alpha > 0,6. Dan jika cronbach alpha < 0,6 

maka kuesioner dinyatakan tidak reliabel. 

 

3.7.2 Uji Asumsi Klasik 

Alat yang digunakan untuk mendeteksi model regresi dapat dinyatakan 

baik apabila terdapat sifat tidak bias. Model regresi yang baik apabila telah 

dinyatakan lolos dari tahapan uji data berupa uji asumsi klasik. Dalam uji asumsi 

klasik ini maka perlu melakukan uji analisis normalitas, uji heteroskedastistias 

dan uji multikolinieritas. 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas menurut Ghozali (2013:106) dilakukan guna mendeteksi 

apakah variabel bebas memiliki distribusi secara normal atau tidak didalam model 

regresi. Maka model regresi dapat dikatakan baik apabila didalam model regresi 

tersebut berdistribusi dengan normal. Cara dalam pengujian tersebut digunakan 

metode statistic One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test dengan membandingkan 

nilai Kolmogorov-Smirnov Z dan Asymp. Sig. > 0,05 maka dapat dinyatakan data 

memiliki distribusi normal. Dan apabila nilai Kolmogorov-Sirnov Z dan Asymp. 

Sig. < 0,05  maka dapat dinyatakan data tidak memiliki distribusi normal. 

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedasititas dalam penelitian ini dapat dipakai guna melihat 

didalam model regresi apakah terjadi ketidaksamaan variance yang berasal dari 

residual setiap pengamat. Metode ini digunakan sebagai penguji dalam model 

regresi apakah terjadi heteroskedastisitas atau tidak maka bias menggunakan 

metode scatterplot dengan cara memplot nilai ZPRED (Nilai Prediktif) dengan 

SRESID (Nilai Sisa). Menurut Ghozali (2013:106) ialah pada saat grafik tidak 

memiliki pola tertentu, antara lain berkumpul ditengah, menyempit dan melebar, 

atau sebaliknya sehingga didalam penelitian ini mimiliki arti bahwa model regresi 

yang dimiliki cukup baik. 
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3. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas menurut Ghozali (2013:106) digunakan untuk 

mendeteksi apakah ditemukannya variabel-variabel bebas didalam model regresi 

dengan korelasi. Apabila tidak terjadi korelasi antara variabel-variabel bebas 

maka model regresi dapat dikatakan baik. Untuk mengetahui ada atau tidaknya 

gejala multikolinieritas maka didalam model regresi digunakannya Tolerance dan 

VIF (Variance Inflation Factor). Berikut adalah tata cara untuk mengetahui gejala 

multikolinieritas adalah sebagai berikut : 

a. Jika nilai Tolerance > 0,1 dan VIF < 10 maka dapat dinyatakan bahwa tidak 

terjadi gejala multikolinieritas antara variabel independen pada model regresi. 

b. Jika nilai Tolerance < 0,1 dan VIF > 10 maka dapat dinyatakan bahwa terjadi 

gejala multikolinieritas antara variabel independen pada model regresi. 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis yang dipakai dalam penelitian ini yakni analisis regresi 

berganda. Untuk pengolahan data dilakukan menggunakan program SPSS versi 

22. Dimana Analisis Regresi Linier Berganda ini terdapat dua hal yang harus 

dianalisis yaitu Koefisien Determinasi (R
2
) dan Koefisien Regresi Linier 

Berganda. 

1. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi adalah alat yang digunakan untuk mengetajui 

seberapa besar kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel 

independen. Koefisien determinasi ini dapat menjelaskan dengan baik model 

regresi dalam memperkirakan variabel dependen.  

Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol sampai dengan satu. 

Sehingga menurut Ghozali (2013:97) dapat dijelaskan bahwa jika nilai R
2
 kecil 

memiliki arti bahwa kemampuan yang dimiliki oleh variabel independen dalam 

menjelaskan variasi-variasi variabel sangatlah minim. Dan apabila nilai mendekati 

satu maka artinya variabel independen sebagian besar dapat memberi informasi 

yang diperlukan dalam menebak variasi variabel dependen.  
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2. Koefisien Regresi Linier Berganda 

Menurut Ghozali (2013:96) pada dasarnya analisis Regresi Linier 

Berganda adalah studi mengenai ketergantungan variabel independen dengan 

beberapa variabel independent. Metode ini digunakan untuk apakah variabek 

Store Layout (X1) dan Kualitas Pleyanan (X2) memiliki pengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian (Y). Berikut ini merupakan persamaan dari Regresi Linier 

Berganda : 

 

  

Keterangan: 

Y = keputusan pembelian 

a = konstanta 

b1 = koefisien regresi store layout 

b2 = korfisien regresi kualitas pelayanan 

X1 = store layout 

X2 = kualitas pelayanan 

 

3.9 Uji Hipotesis 

3.9.1 Uji Simultan  

 Uji hipotesa secara simultan menggunakan uji F. Menurut Ghozali 

(2013:139) uji F ini dilakukan agar dapat menunjukkan apakah secara simultan 

variabel independen (variabel bebas) dapat mempengaruhi variabel dependen 

(variabel terikat). Pada dasarnya uji F yang digunakan berdasarkan pada tingkat 

signifikansi, yang pada penelitian ini ditetapkan toleransi kesalahan sebesar 5% (α 

= 0,05). Dengan memiliki batasan kriteria sebagai berikut : 

a. Jika Fhitung > Ftabel dengan nilai signifikansi < 0,05 maka dapat dinyatakan 

bahwa store layout dan kualitas pelayanan berpengaruh simultan secara 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 

b. Jika Fhitung < Ftabel dengan nilai signifikasi > 0,05 sehingga dapat dinyatakan 

bahwa store layout dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara simultan 

terhadap keputusan pembelian. 

Y = a + b1X1 + b2X2 
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3.9.2 Uji Parsial  

Uji hipotesis secara parsial ini memakai Uji t. Menurut Ghozali 

(2013:139) uji t digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh satu 

variabel penjelas atau bebas secara individu dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen.  

Pada dasarnya uji t bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara individu 

berdasarkan nilai signifikansi uji t < 0,05. Dengan memiliki perbandingan batasan 

kriteria sebagai berikut : 

a. Apabila thitung > ttabel dan nilai signifikansi < 0,05 oleh karena itu dapat 

dinyatakan bahwa store layout dan kualitas pelayanan berpengaruh parsial 

secara signifikan terhadap keputusan pembelian. 

b. Dan apabila thitung < ttabel dan nilai signifikansi > 0.05 oleh karena itu dapat 

dinyatakan bahwa store layout dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

secara parisal terhadap keputusan pembelian. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Deskripsi Obyek Penelitian 

Toko Lingga Mart berdiri sejak tahun 1997 yang berada di pertigaan jalan 

menuju pemandian Niagara Ambulu. Toko ini bermula dari toko sederhana yang 

hanya menyediakan makanan ringan saja. Namun dengan seiring berjalannya 

waktu pada tahun 2004 usaha ini mulai berkembang sehingga toko Lingga Mart  

menjadi besar dengan level menengah keatas.  

Toko Lingga Mart  didirikan karena terinspirasi dari minimarket yang ada di 

area jember terutama diarea Ambulu itu sendiri. Sehingga didirikanlah usaha ini 

sebagai peluang usaha untuk meningkatkan kebutuhan ekonomi. Selain dari segi 

ekonomi toko Lingga Mart juga ingin mengubah pola fikir untuk mengembangkan 

potensi diri dengan cara menjadikan toko Lingga Mart seperti toko minimarket. 

Toko Lingga Mart adalah usaha yang bergerak dibidang bisnis ini yang 

menyediakan bahan kebutuhan sehari-hari. barang yang dijual merupakan barang 

kebutuhan primer seperti sembako, perlengkapan mandi, perlengkapan 

kecantikan, makanan ringan, dan lain sebagainya. Kemudian toko Lingga Mart 

juga menyediakan isi ulang pulsa all operator, token listrik, dan voucer pulsa. 

Awal berdirinya toko penjualan barang dan jasa ini tentu saja mengalami 

kendala seperti modal yang memerlukan banyak sekali pengeluaran untuk biaya 

kebutuhan toko itu sendiri. Selain kendala dari segi biaya namun juga ada kendala 

lain seperti banyaknya toko yang didirikan disekitaran Ambulu yang juga 

menawarkan jasa dan barang, sehingga ini menjadi pesaing untuk toko Lingga 

Mart. 

 

4.1.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi Toko Lingga Mart ini berada di Jl. KH. Ashyari RT 002 RW 028 

dusun Langon kecamatan Ambulu atau tepatnya berada di pertigaan pemandian 

Niagara. Lokasi usaha ini dekat dengan pemukiman warga dan juga sekolah MTs. 
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Ma’arif Ambulu dan MA. Ma’arif Ambulu. Lokasi usaha yang strategis, karena 

berada di jalan utama yang digunakan masyarakat umum dan pelajar untuk 

dilewati. 

 

4.1.3 Hari dan Jam Kerja Operasional 

Hari dan jam kerja toko Lingga Mart yaitu sesuai dengan kebijakan dan 

ketentuan yang telah ditentukan : 

1. Hari Kerja 

Senin sampai dengan Minggu kecuali hari besar agama atau nasional, seperti 

yang sudah telah ditentukan oleh pihak pemilik usaha. 

2. Jam Kerja 

Untuk jam kerja toko Lingga Mart ini dilaksanakan sejak pukul 07.00 hingga 

pukul 21.00 WIB. Kemudian jam istirahat dilakukan selama 60 menit dimulai 

pukul 12.00 hingga  pukul 13.00 WIB secara bergantian. 

 

4.2 Gambaran Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah konsumen toko Lingga Mart yang 

datang untuk berbelanja selama penelitian ini dilakukan. Responden yang 

dijadikan obyek penelitian ini sebanyak 98 orang. Pengambilan responden secara 

acak dengan jumlah 7 konsumen setiap kesempatan. Waktu penelitian ditentukan 

sejak tanggal 4 Januari 2021 yaitu hari senin dengan berselang 3 hari yaitu hari 

kamis. Minggu kedua yaitu hari selasa serta hari jumat. Berikutnya tinggal 

melanjutkan penjadwalan. Adapun jam pengambilan responden tidak ditentukan, 

artinya selama jam operasional toko.  

Sesuai kuesioner berbentuk daftar pertanyaan yang telah dibagikan untuk 

dijawab oleh responden, sehingga diketahui gambaran umum dan karakteristik 

dari masing-masing responden.  Gambaran umum dan karakteristik dari masing-

masing responden mempunyai perbedaan satu sama lain baik dari segi jenis 

kelamin, umur, tingkat pendidikan serta pekerjaan. Berikut merupakan gambaran 

umum responden yang dapat diketahui : 
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4.2.1 Jenis Kelamin 

Dari hasil penelitian yang telah diperoleh peneliti maka dapat diketahui 

karakteristik jenis kelamin responden sebanyak 98 orang terdiri dari laki-laki dan 

perempuan. Oleh karena itu dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

 

Tabel 4.1 Jenis kelamin responden 

Jenis Kelamin Jumlah 

Perempuan 56 Orang 

Laki-Laki 42 Orang 

Jumlah 98 Orang 

Sumber : Data primer diolah 

 

Berdasarkan dari tabel 4.1 dapat dilihat bahwa responden yang berjenis 

kelamin perempuan lebih berdominan dari pada laki-laki. Hal ini dapat 

diasumsikan bahwa dalam sebuah rumah tangga yang memiliki kepekaan masalah 

konsumsi keluarga dan yang lebih condong dalam melakukan tindakan khususnya 

adalah perempuan. Menurut Lorin (2010) perempuan cenderung lebih konsumtif, 

karena dengan membeli barang baru adalah cara untuk meningkatkan penampilan 

pada lingkungan. 

 

4.2.2 Umur 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh peneliti dapat diketahui data 

umur pada 98 responden. Oleh karena itu dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

 

Tabel 4.2 Umur Responden  

Umur Jumlah 

< 20 17 Orang 

21-39 54 Orang 

>40 27 Orang 

Jumlah 98 Orang 

Sumber : Data primer diolah 



45 
 

 
 

Sehingga dapat dilihat pada tabel 4.2 dapat ketahui bahwa sebagian besar 

responden adalah umur 21-39 tahun. sehingga sebagian besar konsumen toko 

lingga mart adalah golongan orang-orang dewasa. Menurut Hurlock (2009) masa 

dewasa terhadap seseorang rata-rata mereka yang telah bekerja dan mempunyai 

penghasilan sendiri sehingga menjadikan sesorang yang lebih konsumtif dalam 

melakukan keputusan. 

 

4.2.3 Tingkat Pendidikan 

Dalam penelitian terdapat 98 responden yang dapat diketahui perbedaan 

pada tingkat pendidikan responden. Dibawah ini merupakan Tabel tiingkat 

pendidikan responden yakni sebagai berikut : 

 

Tabel 4.3 Tingkat Pendidikan Responden 

Tingkat Pendidikan Jumlah 

SMP 37 Orang 

SMK/SMA 42 Orang 

D3 / S1 19 Orang 

Jumlah 98 Orang 

Sumber : Data Primer diolah 

 

Dari hasil pada tabel 4.3 karakteristik responden berdasrkan pada data 

responden cenderung memiliki tingkat pendidikan SMK/SMA sebanyak 42 

Orang. Menurut Sumarwan (2005:195) tingkat pendidikan sesorang yang semakin 

tinggi maka akan dapat memudahkan seseorang dalam menerima serta menyerap 

informasi terkait barang atau produk yang dikonsumsinya.   

 

4.2.4 Pekerjaan 

Dari hasil penelitian yang telah diperoleh hasil karakteristik responden 

sebanyak 98 orang, maka dapat diketahui jenis pekerjaan yang dimiliki. Berikut 

adalah tabel karakteristik menurut  jenis pekerjaan : 
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Tabel 4.4 Jenis Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah 

PNS 15 Orang 

Wiraswasta 44 Orang 

Mahasiswa / Lainnya 39 Orang 

Jumlah 98 Orang 

Sumber : Data primer diolah 

 

Berdasrkan tabel 4.5 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden 

lebih berdominan sebagai pekerja wiraswasta sebanyak 44 orang. Hal ini dapat 

diasumsikan bahwa pekerja yang merupakan salah satu keadaan yang dapat 

dijadikan sebagai bahan pertimbangan ketika seseorang dalam melakukan 

tindakan serta gaya hidup konsumen yang dapat mempengaruhi pembelian suatu 

produk Simamora (2004:4) 

 

4.3 Deskripsi  Jawaban Responden 

Untuk mengetahui respon berdasarkan jawaban dari penilaian skor 

responden yang terkait pada setiap item pertanyaan yang ada pada instrument 

mengenai variabel store layout, kualitas pelayanan dan keputusan pembelian perlu 

dilakukan penyusunan deskripsi jawaban dari repsonden. Berikut ini adalah 

jawaban responden berdasarkan masing-masing variabel. 

4.3.1 Penilaian Responden Terhadap Variabel Store Layout 

Berikut adalah tabel jawaban dari penilaian responden terkait variabel 

Store Layout : 

Tabel 4.5 Variabel Store Layout 

Skor X11 % X12 % X13 % X14 % X15 % Jml % 

STS   0%   0%   0%   0%   0% 0 0% 

TS 6 6% 6 6% 9 9% 2 2% 2 2% 25 5% 

KS 35 36% 31 32% 27 28% 25 26% 21 21% 139 28% 

S 49 50% 46 47% 52 53% 58 59% 56 57% 261 53% 

SS 8 8% 15 15% 10 10% 13 13% 19 19% 65 13% 

Jml 98 100% 98 100% 98 100% 98 100% 98 100% 490 100% 

Sumber : Data Primer diolah. 
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Berdasarkan data diatas maka dapat dijelaskan bahwa respon responden 

terkait semua item pernyataan yang ada pada kuesioner terhadap variabel store 

layout terdapat 65 sebesar 13% responden menanggapi sangat setuju, 261 sebesar 

53% responden menanggapi setuju, 139 sebesar 28% responden menanggapi 

kurang setuju dan 25 responden sebesar 5% responden menanggapi tidak setuju, 

sedangkan responden tidak ada yang menanggapi sangat tidak setuju. Oleh karena 

itu, hal ini dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden menanggapi 

konsumen menyukai store layout yang ada di toko lingga mart. 

 

4.3.2 Penilaian Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan 

Berikut adalah tabel jawaban penilaian responden terkait variabel kualitas 

pelayanan :  

Tabel 4.6 Variabel Kualitas Pelayanan 

Skor X21 % X22 % X23 % X24 % X25 % Jml % 

STS   0%   0% 2 2%   0%   0% 2 0% 

TS 0 0% 5 5% 3 3% 2 2%   0% 10 2% 

KS 25 26% 40 41% 41 42% 17 17% 19 19% 142 29% 

S 59 60% 46 47% 45 46% 67 68% 67 68% 284 58% 

SS 14 14% 7 7% 7 7% 12 12% 12 12% 52 11% 

Jml 98 100% 98 100% 98 100% 98 100% 98 100% 490 100% 

Sumber : Data Primer diolah  

 

Berdasarkan data diatas maka dapat dijelaskan bahwa respon responden 

terkait semua item pernyataan yang ada pada kuesioner terhadap variabel kualitas 

pelayanan terdapat 52 sebesar 11% responden menjawab sangat setuju, 284 

sebesar 58% responden menjawab setuju, 142 sebesar 29% responden menjawab 

kurang setuju dan 10 sebesar 2% responden menjawab tidak setuju, sedangkan 

sebanyak 2 responden atau 0,5% responden menjawab sangat kurang setuju. Oleh 

karena itu dapat diartikan sebagian besar responden menanggapi bahwa konsumen 

menyukai pelayanan yang diberikan oleh toko lingga mart. 
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4.3.3 Penilaian Responden Terhadap Variabel Keputusan Pembelian 

Dibawah ini adalah tabel jawaban penilaian responden terkait variabel 

keputusan pembelian :  

Tabel 4.7 Variabel Keputusan Pembelian 

Skor Y1 % Y2 % Y3 % Y4 % Y5 % Jml % 

STS   0%   0%   0%   0%   0% 0 0% 

TS 2 2% 

 

0%   0% 

 

0%   0% 2 0% 

KS 25 26% 31 32% 34 35% 26 27% 19 19% 135 28% 

S 54 55% 52 53% 45 46% 51 52% 56 57% 258 53% 

SS 17 17% 15 15% 19 19% 21 21% 23 23% 95 19% 

Jml 98 100% 98 100% 98 100% 98 100% 98 100% 490 100% 

Sumber : Data Primer diolah  

Melihat data pada tabel yang sudah disajikan diatas dapat dijabarkan 

bahwa respon responden memiliki terkaitan antara satu dengan yang lain 

mengenai seluruh item pernyataan yang ada pada kuesioner terhadap variabel 

keputusan pembelian terdapat 95 responden atau sebanyak 19% responden 

memilih sangat setuju, 258 responden atau sebanyak 53% responden memilih 

setuju, 135 responden atau sebanyak 28% responden memilih kurang setuju dan 2 

responden atau sebanyak 0,5% responden memilih tidak setuju, sedangkan 

responden tidak ada yang memilih sangat tidak setuju. Oleh karena itu dapat 

diartikan toko Lingga Mart mampu mengelola store layout dan memberikan 

pelayanan kepada konsumen dengan baik, sehingga membuat konsumen 

memutuskan untuk melakukan pembelian. 

 

4.4 Hasil Uji Data 

4.4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu 

kuesioner. Cara untuk melakukan uji validitas ini dengan melakikam 

perbandingan antara nilai rhitung dengan rtabel. Dalam hal ini jumlah sampel adalah 

Degree Of Freedom (df) = n-2. Didalam penelitian ini  dilakukan uji validitas 

terhadap 30 responden. Sehingga besarnya df dapat dihitung 30 - 2 = 28. Dengan 
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df = 28 dan taraf signifikasi sebesar 5% maka diperoleh r tabel = 0,361. Untuk 

lebih jelasnya dapat dilihat perbandingan antara r hitung dan r tabel pada tabel 

berikut ini: 

 

Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas 

Variabel Butir Rhitung Rtabel Keterangan 

Store 

Layout  

(X1) 

Item 1 0,869 0,361 Valid  

Item 2 0,917 0,361 Valid 

Item 3 0,903 0,361 Valid 

Item 4 0,870 0,361 Valid 

Item 5 0,888 0,361 Valid 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Item 1 0,895 0,361 Valid 

Item 2 0,868 0,361 Valid 

Item 3 0,870 0,361 Valid 

Item 4 0,936 0,361 Valid 

Item 5 0,920 0,361 Valid 

Keputusan 

Pembelian 

(Y) 

Item 1 0,887 0,361 Valid 

Item 2 0,926 0,361 Valid 

Item 3 0,943 0,361 Valid 

Item 4 0,929 0,361 Valid 

Item 5 0,902 0,361 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22 

 

Berdasarkan perhitungan data diatas yang menggunakan program SPSS 22 

dapat ditemukan hasil bahwa semua item pertanyaan yang digunakan pada 

kuesioner memiliki nilai rhitung > rtabel oleh karena itu dinyatakan bahwa semua 

item pertanyaan yang terdapat didalam kuesioner dinyatakan valid.  

 

2. Uji Reliabilitas 

Sebuah instrument atau kuesioner dapat dinyatakan reliabel jika jawaban 

dari responden terkait penyataan adalah stabil (konsisten). Variabel yang dapat 

dinyatakan reliabel jika skor cronbach alpha > 0,6. Sesuai dengan analisa 

program SPSS 22 maka dapat diperoleh hasil dari pengolahan uji reliabilitas pada 

tabel berikut ini : 
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Tabel 4.9 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha N of Items 

Store Layout (X1) 0,933 5 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,930 5 

Keputusan Pembelian (Y) 0,952 5 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22 

 

Dari tabel diatas sesuai dengan hasil perhitungann data yang menggunakan 

program SPSS 22, maka dapat diketahui bahwa setiap variabel yang ada dalam 

penelitian ini memiliki besaran nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 sehingga hal ini 

memiliki arti bahwa semua item pertanyaan pada instrumen pada masing-masing 

variabel dinyatakan reliabel. 

 

4.4.2 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mendeteksi apakah didalam model regresi 

variabel terikat ataupun variabel bebas memiliki distribusi normal atau tidak. 

Model regresi yang memiliki distribusi normal adalah model regresi yang baik 

apabila nilai Kolmogorov-Smirnov Z dan Asymp. Sig. > 0,05 maka dapat 

dinyatakan data berdistribusi normal. Hasil uji normalitas dengan uji kolmogorov-

smirnov dapat ditunjukkan pada tabel dibawah ini : 

Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 98 

Normal Parameters
a,b

 Mean 0,0000000 

Std. Deviation 2.52247204 

Most Extreme Differences Absolute 0,120 

Positive 0,066 

Negative -0,120 

Test Statistic 0,120 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,150
c
 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22 
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Dari hasil uji normalitas yang telah dipaparkan pada tabel diatas, maka 

dapat diketahui bahwa nilai Kolmogorov-Smirnov Z adalah 0,120 dan Asymp. Sig 

adalah 0,150  lebih besar dari  0,05 maka dapat dinyatakan bahwa data yang telah 

diolah berdistribusi normal. 

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedasititas bertujuan guna untuk melihat apakah didalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamat ke pengamat 

yang lain. Untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi heteroskedastisitas 

atau tidak maka dapat menggunakan metode scatterplot dengan memplot nilai 

ZPRED (Nilai Prediktif) dengan SRESID (Nilai Sisa). Dalam metode ini dapat 

dilihat bahwa model yang baik adalah ketika grafik tidak mengandung pola 

tertentu, seperti berkumpul ditengah, menyempit dan melebar, atau sebaliknya 

(Ghozali, 2013).  

Dibawah ini merupakan hasil uji heteroskedastisitas yang diperoleh 

dengan menggunakan model scatterplot adalah sebagai berikut ini : 

 

Gambar 4.11 Scatterplot 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22, April 2021 

 

Dari hasil yang sudah dipaparkan diatas dapat dilihat gambar scatterplot 

dengan menggunakan pengolahan data program SPSS 22, maka dapat dijelaskan 

bahwa bentuk dari motif penyebaran data yang ada. Bentuk dari motif penyebaran 
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data yang berbentuk titik-titik pada scatterplot pada gambar tidak berbentuk pola 

tertentu atau tidak beraturan sehingga pola penyebarannya menyebar keatas dan 

kebawah. Sehingga dari penyebaran titik-titik pada gambar scatterplot diatas dapat 

diartikan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.  

 

3. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah di dalam model 

regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel-variabel bebas atau tidak 

(Ghozali, 2013:110). Pengujian didalam uji multikolinearitas ini dilakukan dengan 

memperhatikan besarnya nilai tolerance dan besarnya nilai VIF (Variance 

Inflation Factor). Apabila nilai tolerance value lebih besar dari 0,1 dan VIF 

kurang dari 10 maka dapat diartikan bahwa tidak terjadi gejala multikolinieritas 

antar variabel independen (bebas) pada model regresi. Dan apabila nilai tolerance 

value kurang dari 0,1 dan VIF lebih besar dari 10 Maka dapat diartikan bahwa 

terjadi gejala multikolinieritas antar variabel bebas (independen) pada model 

regresi. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antara variabel-

variabel independen. 

 

Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a 

Model 

Correlations Collinearity Statistics 

Zero-order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      
Store Layout 0,545 0,413 0,358 0,797 1,255 

Kualitas Pelayanan 0,501 0,341 0,286 0,797 1,255 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22 

 

Berdasarkan tabel 4.12 dapat dilihat bahwa nilai tolerance variabel store 

layout (X1), kualitas pelayanan (X2) lebih besar dari 0,10. kemudian nilai VIF dari 

variabel store layout (X1) dan kualitas pelayanan (X2) lebih kecil dari 10. Oleh 

karena itu dinyatakan bahwa tidak terjadi gejala multikolinieritas. 
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4.5 Hasil Analisa Data 

1. Koefisien Determinasi  

Uji Koefisien Determinasi yakni alat yang digunakan untuk menunjukkan 

seberapa besar kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel 

independen. Adapun hasil dari pengolahan data koefisien determinasi dengan 

menggunakan SPSS 22 yakni sebagai berikut : 

 

Tabel 4.13 Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0,616
a
 0,379 0,366 2,51502 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel uji koefisien determinasi 

diatas maka dapat dilihat bahwa nilai R Square sebesar 0,379 atau sebesar 37,9% 

yang artinya variabel store layout (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y) sebesar 37,9%. 

Secara kritis pengaruh dapat diketahui dari nilai Adjusted R Square yaitu sebesar 

0,366 artinya secara kritis store layout dan kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian sebesar 36,6% yang berarti 63,4% dipengaruhi 

oleh faktor lain yang didalam penelitian ini tidak dijelaskan. 

 

2. Koefisien Regresi Linier Berganda 

Koefisien regresi linier berganda ialah model regresi yang digunakan 

untuk mengukur sejauh mana variabel bebas yang lebih dari satu dalam 

mempengaruhi variabel terikat. Dibawah ini merupakan hasil olah data yang 

menggunakan softwer SPSS 22 sebagai berikut : 
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Tabel 4.14 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) 6,030 1,852  3,256 0,002    
Store Layout 0,382 0,086 0,401 4,424 0,000 0,545 0,413 0,358 

Kualitas Pelayanan 0,350 0,099 0,320 3,538 0,001 0,501 0,341 0,286 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22 

Dari hasil tabel 4.14, maka diperoleh persamaan analisis regresi linier berganda 

yaitu :  

Y = 6,03 + 0,382 X1 + 0,35 X2 

Keputusan Pembelian = 6,03 + 0,382 Store Layout + 0,35 kualitas pelayanan 

dari persamaan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 

a. Nilai Konstanta = 6,03 

Nilai konstanta positif sebesar 6,03 artinya dengan tanpa dipengaruhi oleh 

variabel store layout (X1) dan kualitas pelayanan (X2) maka keputusan 

pembelian (Y) sudah mempunyai besaran sebesar 6,03. 

b. Store Layout (X1) = 0,382 

Dengan adanya peningkatan 1 satuan variabel Store Layout (X1) 

mengakibatkan peningkatan variabel Keputusan Pembelian (Y) sebesar 

0,382 satuan. 

c. Kualitas Pelayanan (X2) = 0,35 

Dengan adanya peningkatan 1 satuan variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

mengakibatkan peningkatan variabel Keputusan Pembelian (Y) sebesar 

0,35 

 

4.6 Hasil Uji Hipotesis 

4.6.1 Uji Hipotesis Simultan (Uji F) 

Uji hipotesis secara simultan dengan menggunakan uji F. Dimana dengan 

dua variabel independent dan 98 responden maka menunjukkan F tabel sebesar 

2,70. Sesuai dengan analisa program SPSS versi 22 maka diketahui hasil analisa 

sebagai berikut : 
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Tabel 4.15 Hasil Uji F (Tabel ANOFA) 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 366,695 2 183,347 28,986 0,000
b
 

Residual 600,907 95 6,325   
Total 967,602 97    

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Store Layout 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22 

 

Dari hasil perhitungan data pada tabel 4.15 diatas, dapat diketahui bahwa 

nilai Fhitung (28,986) lebih besar dari Ftabel (2,70) dan nilai signifikasi sebesar 

0,000. Maka hal ini secara langsung menunjukkan bahwa hipotesis alternatif 

diterima. Artinya variabel Store Layout (variabel X1) dan Kualitas Pelayanan 

(variabel X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian. 

 

4.6.2 Uji Hipotesis Parsial 

Uji hipotesa secara parsial ini memakai Uji t. Dimana dalam penelitian ini 

terdapat dengan dua variabel independent yang sampelnya menggunakan 98 

responden maka dapat diketahui nilai T tabel sebesar 1,661. Sesuai dengan analisa 

program SPSS versi 22 dapat diketahui perolehan hasil analisa sebagai berikut : 

 

Tabel 4.16 Hasil Uji T 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) 6,030 1,852  3,256 0,002    

Store Layout 0,382 0,086 0,401 4,424 0,000 0,545 0,413 0,358 

Kualitas Pelayanan 0,350 0,099 0,320 3,538 0,001 0,501 0,341 0,286 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22 
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Berdasarkan tabel 4.16 diatas, maka dapat dinyatakan bahwa : 

a. Pengaruh variabel Store Layout terhadap keputusan pembelian. 

Dari hasil pengolahan data maka terdapat nilai thitung (4,424) lebih besar dari 

nilai ttabel (1,661) dan signifikansi hitung sebesar 0,000 Artinya Store Layout 

(variabel X1) berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

(variabel Y). Secara langsung hipotesa alternatif dinyatakan diterima. 

b. Pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian  

Dengan hasil t hitung (3,538) lebih besar dari t tabel (1,661) dan signifikansi 

hitung sebesar 0,001 Artinya Kualitas Pelayanan (variabel X1) secara 

signifikan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian (Variabel Y). Maka 

secara langsung hipotesa alternatif dinyatakan diterima.  

 

4.7 Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh Store Layout dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pembelian 

Hasil penelitian ini bahwa hipotesa alternatif pertama yang menyatakan 

bahwa variabel Store Layout dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian pada toko Lingga Mart diterima. Hasil dari penelitian ini 

menemukan bahwa Store Layout dan Kualitas Pelayanan secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian di toko Lingga Mart. 

Sehingga dalam hal ini dinyatakan bahwa store layout dan kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh toko Lingga Mart mampu mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen. 

Sesuai dengan hasil jawaban responden terdapat tiga item yang memiliki 

nilai paling tinggi yakni dengan item ketiga pengevaluasian merek terhadap ciri 

produk memiliki nilai SS sebesar 19%, S sebesar 46%, KS sebesar 35%. 

Kemudian dilanjutkan oleh item keempat yaitu pembelian kebutuhan konsumen 

memiliki nilai SS sebesar 21%, S sebesar 52%, KS sebesar 27%. Serta item yang 

terakhir dimiliki pada item kelima yakni merekomendasikan kepada konsumen 

lain SS sebesar 23%, S sebesar 57%, KS sebesar 19%. Dari ketiga item ini maka 

dapat diketahui bahwa konsumen sangat loyal sehingga dapat melakukan 
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keputusan pembelian. Maka dari hasil observasi awal peneliti dimana beberapa 

konsumen menyatakan bahwa store layout dan juga kualitas pelayanan yang 

diberikan Lingga Mart kurang memuaskan dapat dipatahkan dengan hasil jawaban 

98 responden, dimana sebagian besar konsumen rata-rata sangat menyukai dengan 

penataan serta kualitas yang diberikan. 

Berdasarkan penelitian terdahulu, maka penelitian ini sependapat dengan 

hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Irmavi Indah dan Asminah 

Rachmi (2017) yang berjudul tentang Pengaruh Store Layout dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian di Vivi’s Mart Malang. Dimana pada 

penelitian terdahulu terdapat hasil yang menunjukkan bahwa store layout dan 

kualitas pelaanan ditemukan adanya pengaruh yang positif dan signifikan secara 

simultan terhadap keputusan pembelian. 

 

2.  Pengaruh Store Layout Terhadap Keputusan Pembelian 

 Hasil penelitian ini bahwa hipotesa alternatif kedua yang menyatakan 

bahwa variabel Store Layout berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di toko 

Lingga Mart diterima. Hasil penelitian ini menemukan bahwa secara parsial Store 

Layout berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Hal ini dapat 

dilihat dari Store Layout toko Lingga Mart yang sudah cukup baik. 

Sesuai dengan hasil jawaban responden terdapat tiga item yang memiliki 

nilai paling tinggi yaitu item item kedua pengaturan rak barang yang sesuai 

memiliki nilai SS sebesar 15%, S sebesar 46%, KS sebesar 32%, dan TS 6%. 

Kemudian dilanjutkan oleh item keempat yaitu penataan barang sesuai dengan 

kebutuhan konsumen memiliki nilai SS sebesar 13%, S sebesar 59%, KS sebesar 

26%, dan TS sebesar 2%. Serta item yang terakhir dimiliki pada item kelima 

yakni penataan sesuai merek barang SS sebesar 19%, S sebesar 57%, KS sebesar 

21%, dan TS sebesar 2%. Dari ketiga item ini dapat dilihat bahwa store layout di 

toko Lingga Mart ini baik sehingga dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumennya. Sehingga dari hasil dari observasi awal yang menyatakan bahwa 

adanya beberapa konsumen merasa tidak nyaman dengan store layout Lingga 
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Mart dapat dipatahkan dengan hasil jawaban dari 98 responden yang menyatakan 

bahwa Lingga Mart ini sudah cukup baik dalam penataan tokonya. 

 Maka penelitian yang saya lakukan ini sama dengan hasil penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh M. Deny Adi dan Asminah Rachmi (2018) yang 

berjudul tentang Pengaruh Layout dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 

Pembelian Jasa di Broadway Barbershop Malang. Dimana pada penelitian 

terdahulu terdapat hasil yang menunjukkan bahwa Store Layout secara parsial 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. 

 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

 Hasil penelitian ini bahwa hipotesa alternatif ketiga yang menyatakan 

bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di 

toko Lingga Mart diterima. Hasil penelitian ini menemukan bahwa sacara parsial 

Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Hal 

ini dapat dilihat dari Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh toko Lingga Mart 

sudah baik.  

Sesuai dengan hasil jawaban responden terdapat tiga item yang memiliki 

nilai paling tinggi yaitu item item pertama adanya CCTV dan etalase serta rak 

toko memiliki nilai SS sebesar 14%, S sebesar 60%, KS sebesar 26%. Kemudian 

dilanjutkan oleh item keempat yaitu barang memiliki tanggal kadaluarsa memiliki 

nilai SS sebesar 12%, S sebesar 68%, KS sebesar 17%, dan TS sebesar 2%. Serta 

item yang terakhir dimiliki pada item kelima yakni selalu mengucapkan salam dan 

terimakasih kepada konsumen memiliki nilai SS sebesar 12%, S sebesar 68%, KS 

sebesar 19%. Dari ketiga item tersebut makan dapat dilihat bahwa kualitas 

pelayanan di toko Lingga Mart sangat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. Maka dari hasil observasi awal yang menunjukkan bahwa beberapa 

konsumen merasa kurang memuaskan atas pelayanan yang diberikan LinggaMart 

dapat dipatahkan dengan hasil jawaban 98 responden, dimana hasil jawaban 

responden ini sebagian besar konsumen sangat merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh Lingga Mart 
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 Berdasarkan penelitian terdahulu maka penelitian yang saya lakukan ini 

sepemikiran dengan hasil penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Hubba 

Aulia (2018) yang berjudul Analisis Pengaruh Store Layout dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Beli Konsumen di Pamela 6 Yogyakarta. Dimana 

pada penelitian terdahulu memiliki hasil penelitian yang merujuk pada secara 

parsial kualitas pelayanan terdapat pengaruh yang signifikan terhadap leputusan 

pembelian.
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan permasalahan, tujuan penelitian, dan hasil analisis maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

1. Secara Simultan bahwa Store Layout dan Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh yang cukup signifikan pada Keputusan Pembelian. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai F hitung sebesar 28,986 yang lebih besar dari nilai F tabel serta 

tingkat signifikansi 0,00 yang mutlak bebas dari kesalahan. 

2. Secara Parsial bahwa Store Layout terdapat pengaruh yang signifikan pada 

Keputusan Pembelian. Dapat dibuktikan dengan t hitung sebesar 4,424 yang 

lebih besar dari t tabel serta tingkat signifikansi 0,00 yang mutlak bebas dari 

kesalahan. 

3. Secara Pasial bahwa Store Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian. Hal ini dibuktikan dengan t hitung sebesar 

3,538 yang lebih besar dari t tabel serta tingkat signifikansi 0,001 yang jauh 

dari tingkat kesalahan. 

 

5.2 Saran 

Dilihat dari hasil penelitian ini, saran yang dapat penulis ajukan adalah : 

1. Bagi Toko Lingga Mart diharapkan agar tetap mempertahankan store layout 

yang dapat mempermudah konsumen dalam memenuhi kebutuhannya, selain 

itu kualitas pelayanan yang diberikan juga dapat ditingkatkan lagi. 

2. Bagi penelitian yang akan datang saya harap bias mempermudah dan 

membantu dalam mengetahui banyaknya faktor-faktor lain yang mungkin 

ditemukan dalam pengaruh keputusan pemebelian. 
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LAMPIRAN 1  

 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Kepada Yth. 

Konsumen Toko Lingga Mart 

Di Desa Langon Ambulu 

 

Assalamualaikum Wr, Wb. 

 Saya adalah mahasiswi ilmu administrasi bisnis. Dalam rangka 

penyelesaian tugas akhir penyusunan skripsi pada pendidikan Program Studi 

Strata Satu Ilmu Administrasi Niaga di Sekolah Tinggi Ilmu Adminstrasi 

Pembangunan Jember yang berjudul “ Pengaruh Store Layout dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen di Toko Lingga Mart”. 

Sehingga untuk keperluan tersebut saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara 

untuk berkenan meluangkan waktunya dengan cara mengisi kuesioner ini. 

 Penelitian ini digunakan semata-mata untuk kebutuhan akademis dan 

penelitian ilmiah. Konsumen tidak perlu merasa khawatir karena jawaban ini akan 

dirahasiakan dan saya juga mengharapkan informasi dan jawaban yang 

sebenarnya dari bapak atau ibu sesuai dengan kondisi yang nyata. Sehingga 

jawaban yang sesungguhnya akan mendapatkan hasil yang maksimal. 

 Atas perhatian dan kerjasama Bapak/Ibu/Saudara untuk kesediaan dalam 

meluangkan waktunya yang telah diberikan saya mengucapkan terimakasih. 

Wassalamualaikum Wr,Wb. 

 

Hormat Saya, 

 

TTD 

Riska Iswahyudi 

NIM : 1658632112059 
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PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

A. Petunjuk pengisian 

1. Bacalah pertanyaan dengan baik dan teliti. 

2. Isilah identitas anda dengan benar pada identitas responden. 

3. Berilah tanda checklist (√) sesuai dengan jawaban yang ada pada kolom yang 

telah disediakan. 

 

Penilaian ini dilakukan skala sebagai berikut  

STS : Sangat Tidak Setuju (1) 

TS : Tidak Setuju (2) 

KS : Kurang Setuju (3) 

S : Setuju (4) 

SS : Sangat Setuju (5) 

 

B. Identitas Responden 

1. Nama Responden : ....................................................................................   

2. Jenis kelamin       : Perempuan           

Laki-Laki  

3. Umur                    : ........................................................................... Tahun 

4. Alamat                 : .....................................................................................  

5. Pendidikan Terakhir : SD    D3 

SMP    S1 

    SMK/SMA    S2/S3 

    Lainnya 

6. Pekerjaan  : Wiraswasta   Guru 

Pelajar/Mahasiswa  PNS 

Lainnya 
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a. Variabel Store Layout (XI) 

No. Pertanyaan 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1. Apakah penataan barang sesuai dengan 

pengelompokan berdasarkan segmen pasar ? 
     

2. Apakah pengaturan barang didalam rak 

membuat konsumen tertarik untuk 

mengelilingi toko ? 

     

3. Apakah ruangan yang disediakan sesuai 

dengan produk yang ditawarkan ?  
     

4. Apakah penataan produk sesuai dengan 

kebutuhan konsumen ? 
     

5. Apakah konsumen dapat melihat label harga 

dengan jelas terhadap barang yang 

ditawarkan? 

     

 

b. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

No. Peratanyaan 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1. Apakah adanya kamera CCTV, etalase dan 

rak toko sesuai dengan fasilitas toko ? 
     

2. Apakah karyawan senantiasa memberikan 

informasi barang kepada konsumen ? 
     

3. Apakah karyawan dengan tanggap selalu 

mencatat keluhan konsumen ? 
     

4. Apakah barang selalu memiliki waktu 

kadaluarsa ? 
     

5. Apakah karyawan selalu mengucapkan 

terimakasih ? 
     

 

c. Variabel Keputusan Pembelian (Y) 

No. Pertanyaan 
STS 

(1) 

TS 

(2) 

KS 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

1. Apakah toko lingga mart senantiasa 

memberikan solusi permasalahan terkait 

dengan permasalahan konsumen yang ada ? 

     

2. Apakah toko lingga mart menyediakan 

produk sesuai kebutuhan konsumen ? 
     

3. Apakah adanya kepercayaan konsumen 

terhadap ciri merek produk ? 
     

4. Apakah konsumen melakukan pembelian 

ulang ? 
     

5. Apakah konsumen merekomendasikan 

produk yang ada di toko lingga mart kepada 

konsumen lain ? 
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LAMPIRAN 2 

Tabel Jawaban Responden 

C. Store Layout (X1) 

No. 
Res 

Store Layout 
Total 

No. 
Res 

Store Layout 
Total 

x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 4 4 4 4 4 20 51 4 4 4 4 5 21 

2 4 4 4 4 3 19 52 3 3 3 4 4 17 

3 4 4 4 4 4 20 53 4 4 4 4 4 20 

4 5 5 5 5 5 25 54 3 4 3 4 4 18 

5 4 4 4 4 4 20 55 4 4 4 4 4 20 

6 4 4 4 4 4 20 56 4 4 4 4 4 20 

7 4 5 4 5 5 23 57 4 5 4 5 5 23 

8 2 3 3 3 3 14 58 2 3 3 3 3 14 

9 3 2 2 3 3 13 59 3 2 2 3 3 13 

10 4 4 5 4 5 22 60 4 4 5 4 5 22 

11 4 4 4 4 4 20 61 4 4 4 4 4 20 

12 5 5 5 5 5 25 62 4 3 3 4 4 18 

13 4 3 3 3 4 17 63 4 3 4 4 4 19 

14 3 4 4 3 4 18 64 3 4 4 4 4 19 

15 4 4 4 4 4 20 65 2 2 2 4 4 14 

16 3 3 2 3 3 14 66 4 4 4 4 4 20 

17 4 4 4 4 4 20 67 5 5 5 5 5 25 

18 4 5 4 5 5 23 68 4 3 3 3 4 17 

19 3 3 3 3 3 15 69 3 4 4 3 4 18 

20 3 4 4 3 4 18 70 4 4 4 4 4 20 

21 4 4 4 4 4 20 71 2 2 2 2 2 10 

22 4 3 3 4 4 18 72 3 3 3 4 4 17 

23 4 3 4 4 4 19 73 3 3 4 4 4 18 

24 3 4 4 4 4 19 74 3 3 3 3 3 15 

25 2 2 2 4 4 14 75 4 5 4 4 5 22 

26 2 2 2 2 2 10 76 3 3 3 3 3 15 

27 3 3 3 4 4 17 77 3 3 3 4 4 17 

28 3 3 4 4 4 18 78 5 5 5 5 5 25 

29 3 3 3 3 3 15 79 3 3 3 3 3 15 

30 4 5 4 4 5 22 80 4 4 4 4 4 20 

31 4 4 4 4 5 21 81 3 3 3 3 3 15 

32 3 3 3 4 4 17 82 3 3 2 3 3 14 

33 4 4 4 4 4 20 83 4 4 4 4 4 20 

34 3 4 3 4 4 18 84 4 5 4 5 5 23 

35 4 4 4 4 4 20 85 3 3 3 4 4 17 
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Lanjutan Tabel Data Store Layout 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

36 3 3 3 3 3 15 86 5 5 5 5 5 25 

37 3 3 3 4 4 17 87 3 3 3 3 3 15 

38 5 5 5 5 5 25 88 4 4 4 4 4 20 

39 3 3 3 3 3 15 89 3 3 3 3 3 15 

40 4 4 4 4 4 20 90 3 4 4 3 4 18 

41 3 3 2 3 3 14 91 4 4 4 4 4 20 

42 4 4 4 4 4 20 92 4 4 4 4 3 19 

43 4 5 4 5 5 23 93 4 4 4 4 4 20 

44 3 3 3 3 3 15 94 3 4 3 4 4 18 

45 3 4 4 3 4 18 95 4 4 4 4 4 20 

46 4 4 4 4 4 20 96 4 4 4 4 4 20 

47 4 4 4 4 3 19 97 5 5 5 5 5 25 

48 4 4 4 4 4 20 98 4 4 4 4 4 20 

49 5 5 5 5 5 25   
    

  0 

50 4 4 4 4 4 20             0 
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D. Kualitas Pelayanan (X2) 

No. 
Res 

Kualitas Pelayanan 
Total 

No. 
Res 

Kualitas Pelayanan 
Total 

x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 4 4 4 4 4 20 51 5 4 4 4 4 21 

2 4 4 2 4 4 18 52 3 3 3 3 3 15 

3 4 4 4 4 4 20 53 4 4 4 4 4 20 

4 5 5 5 5 5 25 54 3 3 3 3 3 15 

5 4 2 4 4 4 18 55 3 3 3 3 3 15 

6 4 4 4 4 4 20 56 4 4 4 4 4 20 

7 3 3 3 4 4 17 57 3 3 3 4 4 17 

8 3 3 3 3 3 15 58 3 3 3 3 3 15 

9 3 3 3 4 4 17 59 3 3 3 4 4 17 

10 4 4 4 4 4 20 60 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 4 4 4 20 61 4 4 4 4 4 20 

12 5 5 5 5 5 25 62 5 5 5 5 5 25 

13 4 3 3 4 4 18 63 4 3 3 4 4 18 

14 3 2 1 2 3 11 64 3 3 3 3 3 15 

15 4 4 4 4 4 20 65 3 3 4 4 4 18 

16 3 3 3 3 3 15 66 4 4 4 4 4 20 

17 4 4 4 4 4 20 67 5 5 5 5 5 25 

18 4 4 3 4 4 19 68 4 3 3 4 4 18 

19 4 4 4 4 4 20 69 3 2 1 2 3 11 

20 4 3 3 4 4 18 70 4 4 4 4 4 20 

21 4 4 4 4 4 20 71 3 3 3 3 3 15 

22 5 5 5 5 5 25 72 4 4 4 4 4 20 

23 4 3 3 4 4 18 73 4 3 3 4 4 18 

24 3 3 3 3 3 15 74 5 4 4 5 5 23 

25 3 3 4 4 4 18 75 4 3 3 4 4 18 

26 3 3 3 3 3 15 76 4 3 3 4 4 18 

27 4 4 4 4 4 20 77 4 4 4 4 4 20 

28 4 3 3 4 4 18 78 4 4 4 4 4 20 

29 5 4 4 5 5 23 79 4 3 3 4 4 18 

30 4 3 3 4 4 18 80 5 4 4 5 5 23 

31 5 4 4 4 4 21 81 4 3 3 4 4 18 

32 3 3 3 3 3 15 82 3 3 3 3 3 15 

33 4 4 4 4 4 20 83 4 4 4 4 4 20 

34 3 3 3 3 3 15 84 4 4 3 4 4 19 

35 3 3 3 3 3 15 85 4 4 4 4 4 20 
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Lanjutan Tabel Data Kualitas Pelayanan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

36 4 3 3 4 4 18 86 4 4 4 4 4 20 

37 4 4 4 4 4 20 87 4 3 3 4 4 18 

38 4 4 4 4 4 20 88 5 4 4 5 5 23 

39 4 3 3 4 4 18 89 4 4 4 4 4 20 

40 5 4 4 5 5 23 90 4 3 3 4 4 18 

41 3 3 3 3 3 15 91 4 4 4 4 4 20 

42 4 4 4 4 4 20 92 4 4 2 4 4 18 

43 4 4 3 4 4 19 93 4 4 4 4 4 20 

44 4 4 4 4 4 20 94 3 3 3 3 3 15 

45 4 3 3 4 4 18 95 3 3 3 3 3 15 

46 4 4 4 4 4 20 96 4 4 4 4 4 20 

47 4 4 2 4 4 18 97 5 5 5 5 5 25 

48 4 4 4 4 4 20 98 4 2 4 4 4 18 

49 5 5 5 5 5 25   
    

    

50 4 2 4 4 4 18               
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E. Keputusan Pembelian (Y) 

No. 
Res 

Keputusan Pembelian 
Total 

No. 
Res 

Keputusan Pembelian 
Total 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 4 4 4 4 4 20 51 4 3 4 4 4 19 

2 4 4 4 4 4 20 52 3 3 3 3 3 15 

3 3 3 3 3 3 15 53 4 4 4 4 4 20 

4 5 5 5 5 5 25 54 4 4 3 3 3 23 

5 4 4 4 4 4 20 55 4 4 4 4 4 20 

6 3 3 3 3 3 15 56 3 3 3 3 3 15 

7 4 4 4 4 4 20 57 4 4 4 4 4 20 

8 4 4 4 4 4 20 58 4 4 4 4 4 20 

9 4 4 4 3 3 18 59 4 4 4 3 3 18 

10 5 4 5 5 5 24 60 5 4 5 5 5 24 

11 4 4 4 4 4 20 61 4 4 5 5 5 23 

12 5 5 5 5 5 25 62 5 5 5 5 5 25 

13 4 3 3 3 3 16 63 4 4 3 4 4 19 

14 2 3 3 4 4 16 64 3 3 4 4 4 18 

15 4 4 3 3 4 18 65 4 4 4 4 4 20 

16 3 3 3 3 3 15 66 4 4 4 4 4 20 

17 4 4 4 4 4 20 67 5 5 5 5 5 25 

18 5 5 5 5 5 25 68 4 3 3 3 3 16 

19 4 4 4 4 4 20 69 2 3 3 4 4 16 

20 4 4 4 4 4 20 70 4 4 3 3 4 18 

21 4 4 5 5 5 23 71 3 3 3 3 3 15 

22 5 5 5 5 5 25 72 3 3 3 3 4 16 

23 4 4 3 4 4 19 73 4 4 4 5 5 22 

24 3 3 4 4 4 18 74 4 4 4 4 5 21 

25 4 4 4 4 4 20 75 5 5 5 5 5 25 

26 3 3 3 3 3 15 76 3 3 3 3 4 16 

27 3 3 3 3 4 16 77 3 3 3 4 4 17 

28 4 4 4 5 5 22 78 4 4 4 4 4 20 

29 4 4 4 4 5 21 79 3 3 3 4 4 18 

30 5 5 5 5 5 25 80 5 5 5 5 5 25 

31 4 3 4 4 4 19 81 3 3 3 3 4 16 

32 3 3 3 3 3 15 82 3 3 3 3 3 15 

33 4 4 4 4 4 20 83 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 3 3 3 23 84 5 5 5 5 5 25 

35 4 4 4 4 4 20 85 3 3 3 4 4 17 
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Lanjutan Tabel Data Keputusan Pembelian 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

36 3 3 3 3 4 16 86 4 4 4 4 4 20 

37 3 3 3 4 4 17 87 3 3 3 4 4 18 

38 4 4 4 4 4 20 88 5 5 5 5 5 25 

39 3 3 3 4 4 18 89 4 4 4 4 4 20 

40 5 5 5 5 5 25 90 4 4 4 4 4 20 

41 3 3 3 3 3 15 91 4 4 4 4 4 20 

42 4 4 4 4 4 20 92 4 4 4 4 4 20 

43 5 5 5 5 5 25 93 4 4 4 4 4 20 

44 4 4 4 4 4 20 94 4 4 3 3 3 23 

45 4 4 4 4 4 20 95 4 4 4 4 4 20 

46 4 4 4 4 4 20 96 3 3 3 3 3 15 

47 4 4 4 4 4 20 97 5 5 5 5 5 25 

48 3 3 3 3 3 15 98 4 4 4 4 4 20 

49 5 5 5 5 5 25   
    

    

50 4 4 4 4 4 20               

. 
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LAMPIRAN 3 

TABEL NILAI KORELASI (r) 

 

 

df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001 

1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000 

2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990 

3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911 

4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741 

5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509 

6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249 

7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983 

8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721 

9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470 

10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233 

11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010 

12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800 

13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604 

14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419 

15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247 

16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084 

17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932 

18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788 

19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652 

20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524 

21 0.3515 0.4132 0.4815 0.5256 0.6402 

22 0.3438 0.4044 0.4716 0.5151 0.6287 

23 0.3365 0.3961 0.4622 0.5052 0.6178 

24 0.3297 0.3882 0.4534 0.4958 0.6074 

25 0.3233 0.3809 0.4451 0.4869 0.5974 

26 0.3172 0.3739 0.4372 0.4785 0.5880 

27 0.3115 0.3673 0.4297 0.4705 0.5790 

28 0.3061 0.3610 0.4226 0.4629 0.5703 

29 0.3009 0.3550 0.4158 0.4556 0.5620 

30 0.2960 0.3494 0.4093 0.4487 0.5541 
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31 0.2913 0.3440 0.4032 0.4421 0.5465 

32 0.2869 0.3388 0.3972 0.4357 0.5392 

33 0.2826 0.3338 0.3916 0.4296 0.5322 

34 0.2785 0.3291 0.3862 0.4238 0.5254 

35 0.2746 0.3246 0.3810 0.4182 0.5189 

36 0.2709 0.3202 0.3760 0.4128 0.5126 

37 0.2673 0.3160 0.3712 0.4076 0.5066 

38 0.2638 0.3120 0.3665 0.4026 0.5007 

39 0.2605 0.3081 0.3621 0.3978 0.4950 

40 0.2573 0.3044 0.3578 0.3932 0.4896 

41 0.2542 0.3008 0.3536 0.3887 0.4843 

42 0.2512 0.2973 0.3496 0.3843 0.4791 

43 0.2483 0.2940 0.3457 0.3801 0.4742 

44 0.2455 0.2907 0.3420 0.3761 0.4694 

45 0.2429 0.2876 0.3384 0.3721 0.4647 

46 0.2403 0.2845 0.3348 0.3683 0.4601 

47 0.2377 0.2816 0.3314 0.3646 0.4557 

48 0.2353 0.2787 0.3281 0.3610 0.4514 

49 0.2329 0.2759 0.3249 0.3575 0.4473 

50 0.2306 0.2732 0.3218 0.3542 0.4432 
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LAMPIRAN 4 

TABEL NILAI t 

Pr 0.25 0.10 0.05 

Df 0.50 0.20 0.10 

1 1.00000 3.07768 6.31375 

2 0.81650 1.88562 2.91999 

3 0.76489 1.63774 2.35336 

4 0.74070 1.53321 2.13185 

5 0.72669 1.47588 2.01505 

6 0.71756 1.43976 1.94318 

7 0.71114 1.41492 1.89458 

8 0.70639 1.39682 1.85955 

9 0.70272 1.38303 1.83311 

10 0.69981 1.37218 1.81246 

11 0.69745 1.36343 1.79588 

12 0.69548 1.35622 1.78229 

13 0.69383 1.35017 1.77093 

14 0.69242 1.34503 1.76131 

15 0.69120 1.34061 1.75305 

16 0.69013 1.33676 1.74588 

17 0.68920 1.33338 1.73961 

18 0.68836 1.33039 1.73406 

19 0.68762 1.32773 1.72913 

20 0.68695 1.32534 1.72472 

21 0.68635 1.32319 1.72074 

22 0.68581 1.32124 1.71714 

23 0.68531 1.31946 1.71387 

24 0.68485 1.31784 1.71088 

25 0.68443 1.31635 1.70814 

26 0.68404 1.31497 1.70562 

27 0.68368 1.31370 1.70329 

28 0.68335 1.31253 1.70113 

29 0.68304 1.31143 1.69913 

30 0.68276 1.31042 1.69726 

31 0.68249 1.30946 1.69552 

32 0.68223 1.30857 1.69389 

33 0.68200 1.30774 1.69236 

34 0.68177 1.30695 1.69092 

35 0.68156 1.30621 1.68957 

36 0.68137 1.30551 1.68830 
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37 0.68118 1.30485 1.68709 

38 0.68100 1.30423 1.68595 

39 0.68083 1.30364 1.68488 

40 0.68067 1.30308 1.68385 

41 0.68052 1.30254 1.68288 

42 0.68038 1.30204 1.68195 

43 0.68024 1.30155 1.68107 

44 0.68011 1.30109 1.68023 

45 0.67998 1.30065 1.67943 

46 0.67986 1.30023 1.67866 

47 0.67975 1.29982 1.67793 

48 0.67964 1.29944 1.67722 

49 0.67953 1.29907 1.67655 

50 0.67943 1.29871 1.67591 

51 0.67933 1.29837 1.67528 

52 0.67924 1.29805 1.67469 

53 0.67915 1.29773 1.67412 

54 0.67906 1.29743 1.67356 

55 0.67898 1.29713 1.67303 

56 0.67890 1.29685 1.67252 

57 0.67882 1.29658 1.67203 

58 0.67874 1.29632 1.67155 

59 0.67867 1.29607 1.67109 

60 0.67860 1.29582 1.67065 

61 0.67853 1.29558 1.67022 

62 0.67847 1.29536 1.66980 

63 0.67840 1.29513 1.66940 

64 0.67834 1.29492 1.66901 

65 0.67828 1.29471 1.66864 

66 0.67823 1.29451 1.66827 

67 0.67817 1.29432 1.66792 

68 0.67811 1.29413 1.66757 

69 0.67806 1.29394 1.66724 

70 0.67801 1.29376 1.66691 

71 0.67796 1.29359 1.66660 

72 0.67791 1.29342 1.66629 

73 0.67787 1.29326 1.66600 

74 0.67782 1.29310 1.66571 

75 0.67778 1.29294 1.66543 

76 0.67773 1.29279 1.66515 

77 0.67769 1.29264 1.66488 
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78 0.67765 1.29250 1.66462 

79 0.67761 1.29236 1.66437 

80 0.67757 1.29222 1.66412 

81 0.67753 1.29209 1.66388 

82 0.67749 1.29196 1.66365 

83 0.67746 1.29183 1.66342 

84 0.67742 1.29171 1.66320 

85 0.67739 1.29159 1.66298 

86 0.67735 1.29147 1.66277 

87 0.67732 1.29136 1.66256 

88 0.67729 1.29125 1.66235 

89 0.67726 1.29114 1.66216 

90 0.67723 1.29103 1.66196 

91 0.67720 1.29092 1.66177 

92 0.67717 1.29082 1.66159 

93 0.67714 1.29072 1.66140 

94 0.67711 1.29062 1.66123 

95 0.67708 1.29053 1.66105 

96 0.67705 1.29043 1.66088 

97 0.67703 1.29034 1.66071 

98 0.67700 1.29025 1.66055 

99 0.67698 1.29016 1.66039 

100 0.67695 1.29007 1.66023 
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LAMPIRAN 5 

NILAI F TABEL 

 

 

Df untuk 

penyebut 

(N2) 

 

df untuk pembilang (N1) 

1 2 3 4 5 

1 161 199 216 225 230 

2 18.51 19.00 19.16 19.25 19.30 

3 10.13 9.55 9.28 9.12 9.01 

4 7.71 6.94 6.59 6.39 6.26 

5 6.61 5.79 5.41 5.19 5.05 

6 5.99 5.14 4.76 4.53 4.39 

7 5.59 4.74 4.35 4.12 3.97 

8 5.32 4.46 4.07 3.84 3.69 

9 5.12 4.26 3.86 3.63 3.48 

10 4.96 4.10 3.71 3.48 3.33 

11 4.84 3.98 3.59 3.36 3.20 

12 4.75 3.89 3.49 3.26 3.11 

13 4.67 3.81 3.41 3.18 3.03 

14 4.60 3.74 3.34 3.11 2.96 

15 4.54 3.68 3.29 3.06 2.90 

16 4.49 3.63 3.24 3.01 2.85 

17 4.45 3.59 3.20 2.96 2.81 

18 4.41 3.55 3.16 2.93 2.77 

19 4.38 3.52 3.13 2.90 2.74 

20 4.35 3.49 3.10 2.87 2.71 

21 4.32 3.47 3.07 2.84 2.68 

22 4.30 3.44 3.05 2.82 2.66 

23 4.28 3.42 3.03 2.80 2.64 

24 4.26 3.40 3.01 2.78 2.62 

25 4.24 3.39 2.99 2.76 2.60 

26 4.23 3.37 2.98 2.74 2.59 

27 4.21 3.35 2.96 2.73 2.57 

28 4.20 3.34 2.95 2.71 2.56 

29 4.18 3.33 2.93 2.70 2.55 

30 4.17 3.32 2.92 2.69 2.53 

31 4.16 3.30 2.91 2.68 2.52 

32 4.15 3.29 2.90 2.67 2.51 

33 4.14 3.28 2.89 2.66 2.50 

34 4.13 3.28 2.88 2.65 2.49 
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35 4.12 3.27 2.87 2.64 2.49 

36 4.11 3.26 2.87 2.63 2.48 

37 4.11 3.25 2.86 2.63 2.47 

38 4.10 3.24 2.85 2.62 2.46 

39 4.09 3.24 2.85 2.61 2.46 

40 4.08 3.23 2.84 2.61 2.45 

41 4.08 3.23 2.83 2.60 2.44 

42 4.07 3.22 2.83 2.59 2.44 

43 4.07 3.21 2.82 2.59 2.43 

44 4.06 3.21 2.82 2.58 2.43 

45 4.06 3.20 2.81 2.58 2.42 

46 4.05 3.20 2.81 2.57 2.42 

47 4.05 3.20 2.80 2.57 2.41 

48 4.04 3.19 2.80 2.57 2.41 

49 4.04 3.19 2.79 2.56 2.40 

50 4.03 3.18 2.79 2.56 2.40 

51 4.03 3.18 2.79 2.55 2.40 

52 4.03 3.18 2.78 2.55 2.39 

53 4.02 3.17 2.78 2.55 2.39 

54 4.02 3.17 2.78 2.54 2.39 

55 4.02 3.16 2.77 2.54 2.38 

56 4.01 3.16 2.77 2.54 2.38 

57 4.01 3.16 2.77 2.53 2.38 

58 4.01 3.16 2.76 2.53 2.37 

59 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 

60 4.00 3.15 2.76 2.53 2.37 

61 4.00 3.15 2.76 2.52 2.37 

62 4.00 3.15 2.75 2.52 2.36 

63 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 

64 3.99 3.14 2.75 2.52 2.36 

65 3.99 3.14 2.75 2.51 2.36 

66 3.99 3.14 2.74 2.51 2.35 

67 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 

68 3.98 3.13 2.74 2.51 2.35 

69 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 

70 3.98 3.13 2.74 2.50 2.35 

71 3.98 3.13 2.73 2.50 2.34 

72 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 

73 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 

74 3.97 3.12 2.73 2.50 2.34 

75 3.97 3.12 2.73 2.49 2.34 
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76 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 

77 3.97 3.12 2.72 2.49 2.33 

78 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 

79 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 

80 3.96 3.11 2.72 2.49 2.33 

81 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 

82 3.96 3.11 2.72 2.48 2.33 

83 3.96 3.11 2.71 2.48 2.32 

84 3.95 3.11 2.71 2.48 2.32 

85 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 

86 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 

87 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 

88 3.95 3.10 2.71 2.48 2.32 

89 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 

90 3.95 3.10 2.71 2.47 2.32 

91 3.95 3.10 2.70 2.47 2.31 

92 3.94 3.10 2.70 2.47 2.31 

93 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 

94 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 

95 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 

96 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 

97 3.94 3.09 2.70 2.47 2.31 

98 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 

99 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 

100 3.94 3.09 2.70 2.46 2.31 
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LAMPIRAN 6  

JAWABAN KUESIONER dari RESPONDEN 

1. Variabel Store Layout (X1) 

a. Tata Ruang (X1.1) 

Tata ruang 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 6 6,1 6,1 6,1 

3,00 35 35,7 35,7 41,8 

4,00 49 50,0 50,0 91,8 

5,00 8 8,2 8,2 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

b. Atur Rak (X1.2) 

Atur Rak 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 6 6,1 6,1 6,1 

3,00 31 31,6 31,6 37,8 

4,00 46 46,9 46,9 84,7 

5,00 15 15,3 15,3 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

c. Tata Produk (X1.3) 

Tata Produk 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 9 9,2 9,2 9,2 

3,00 27 27,6 27,6 36,7 

4,00 52 53,1 53,1 89,8 

5,00 10 10,2 10,2 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

d. Kebutuhan (X1.4) 

Kebutuhan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 2 2,0 2,0 2,0 

3,00 25 25,5 25,5 27,6 

4,00 58 59,2 59,2 86,7 

5,00 13 13,3 13,3 100,0 

Total 98 100,0 100,0  
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e. Label (X1.5) 

Label 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 2 2,0 2,0 2,0 

3,00 21 21,4 21,4 23,5 

4,00 56 57,1 57,1 80,6 

5,00 19 19,4 19,4 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

2. Variabel Kualitas Pelayanan 

a. CCTV (X2.1) 

CCTV 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 25 25,5 25,5 25,5 

4,00 59 60,2 60,2 85,7 

5,00 14 14,3 14,3 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

b. Informasi (X2.2) 

Informasi 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 5 5,1 5,1 5,1 

3,00 40 40,8 40,8 45,9 

4,00 46 46,9 46,9 92,9 

5,00 7 7,1 7,1 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

c. Respon (X2.3) 

Respon 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0 

2,00 3 3,1 3,1 5,1 

3,00 41 41,8 41,8 46,9 

4,00 45 45,9 45,9 92,9 

5,00 7 7,1 7,1 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

d. Kadaluarsa (X2.4) 

Kadaluarsa 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 2 2,0 2,0 2,0 

3,00 17 17,3 17,3 19,4 

4,00 67 68,4 68,4 87,8 

5,00 12 12,2 12,2 100,0 

Total 98 100,0 100,0  
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e. Terimakasih (X2.5) 

Terimakasih 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 19 19,4 19,4 19,4 

4,00 67 68,4 68,4 87,8 

5,00 12 12,2 12,2 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

 

3. Variabel Keputusan Pembelian 

a. Solusi (Y1) 

Solusi 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2,00 2 2,0 2,0 2,0 

3,00 25 25,5 25,5 27,6 

4,00 54 55,1 55,1 82,7 

5,00 17 17,3 17,3 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

b. Kepercayaan (Y2) 

Kepercayaan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 31 31,6 31,6 31,6 

4,00 52 53,1 53,1 84,7 

5,00 15 15,3 15,3 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

c. Kebutuhan (Y3) 

Kebutuhan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 34 34,7 34,7 34,7 

4,00 45 45,9 45,9 80,6 

5,00 19 19,4 19,4 100,0 

Total 98 100,0 100,0  

d. Beli Ulang (Y4) 

Beli Ulang 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 26 26,5 26,5 26,5 

4,00 51 52,0 52,0 78,6 

5,00 21 21,4 21,4 100,0 

Total 98 100,0 100,0  
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e. Rekomendasi (Y5) 

Rekomendasi 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3,00 19 19,4 19,4 19,4 

4,00 56 57,1 57,1 76,5 

5,00 23 23,5 23,5 100,0 

Total 98 100,0 100,0  
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LAMPIRAN  7 

HASIL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS  

 

1. Variabel Store Layout 

a. Uji Validitas 

Correlations 

 Item_1 Item_2 Item_3 Item_4 Item_5 

Store 

Layout 

Item_1 Pearson Correlation 1 .739** .746** .711** .671** .869** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_2 Pearson Correlation .739** 1 .841** .710** .756** .917** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_3 Pearson Correlation .746** .841** 1 .670** .727** .903** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_4 Pearson Correlation .711** .710** .670** 1 .822** .870** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_5 Pearson Correlation .671** .756** .727** .822** 1 .888** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Store 

Layout 

Pearson Correlation .869** .917** .903** .870** .888** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

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

 

b. Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.933 5 
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2. Variabel Kualitas Pelayanan 

a. Uji Validitas 

Correlations 

 Item_1 Item_2 Item_3 Item_4 Item_5 

Kualitas 

Pelayanan 

Item_1 Pearson 

Correlation 
1 .728

**
 .646

**
 .834

**
 .874

**
 .895

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_2 Pearson 

Correlation 
.728

**
 1 .722

**
 .706

**
 .686

**
 .868

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_3 Pearson 

Correlation 
.646

**
 .722

**
 1 .756

**
 .687

**
 .870

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_4 Pearson 

Correlation 
.834

**
 .706

**
 .756

**
 1 .963

**
 .936

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_5 Pearson 

Correlation 
.874

**
 .686

**
 .687

**
 .963

**
 1 .920

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Kualitas 

Pelayanan 

Pearson 

Correlation 
.895

**
 .868

**
 .870

**
 .936

**
 .920

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 

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

 

b. Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.930 5 
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3. Variabel Keputusan Pembelian 

a. Uji Validitas 

Correlations 

 Item_1 Item_2 Item_3 Item_4 Item_5 
Keputusan 
Pembelian 

Item_1 Pearson 
Correlation 

1 .902
**
 .811

**
 .690

**
 .668

**
 .887

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_2 Pearson 
Correlation 

.902
**
 1 .831

**
 .772

**
 .754

**
 .926

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_3 Pearson 
Correlation 

.811
**
 .831

**
 1 .879

**
 .799

**
 .943

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_4 Pearson 
Correlation 

.690
**
 .772

**
 .879

**
 1 .913

**
 .929

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Item_5 Pearson 
Correlation 

.668
**
 .754

**
 .799

**
 .913

**
 1 .902

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

Keputusan 
Pembelian 

Pearson 
Correlation 

.887
**
 .926

**
 .943

**
 .929

**
 .902

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 

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

 

b. Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.952 5 
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LAMPIRAN 8 

HASIL UJI ASUMSI KLASIK 

1. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 98 
Normal Parameters

a,b
 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.52247204 
Most Extreme Differences Absolute .120 

Positive .066 
Negative -.120 

Test Statistic .120 
Asymp. Sig. (2-tailed) .150

c
 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

 
 

3. Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a 

Model 

Correlations Collinearity Statistics 

Zero-order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      
Store Layout ,545 ,413 ,358 ,797 1,255 

Kualitas Pelayanan ,501 ,341 ,286 ,797 1,255 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 
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LAMPIRAN 9 

ANALISA REGRESI LINEAR BERGANDA 

UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the 

Estimate 

Change Statistics 
Durbin-
Watson R Square 

Change 
F 

Change 
df1 df2 

Sig. F 
Change 

1 ,616
a
 ,379 ,366 2,51502 ,379 28,986 2 95 ,000 1,895 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Store Layout 
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 

ANALISA KOEFISIEN REGRESI LINEAR BERGANDA 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) 6,030 1,852  3,256 ,002    
Store Layout ,382 ,086 ,401 4,424 ,000 ,545 ,413 ,358 

Kualitas Pelayanan ,350 ,099 ,320 3,538 ,001 ,501 ,341 ,286 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 
 

UJI SIMULTAN atau UJI F 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 366,695 2 183,347 28,986 ,000
b
 

Residual 600,907 95 6,325   
Total 967,602 97    

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Store Layout 

 

UJI PARSIAL atau UJI t 

Model t Sig. 
Correlations 

Zero-order Partial Part 

1 (Constant) 3,256 ,002    
Store Layout 4,424 ,000 ,545 ,413 ,358 

Kualitas Pelayanan 3,538 ,001 ,501 ,341 ,286 
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