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Abstract

This study was conducted at Cafe Mawar Desa Cinta Makmur, Panai Hulu Sub-District, Labuhanbatu,
which aims to find and identify the effect of Service Quality, location, price and taste on consumer satisfaction
in Cafe Mawar. This type of research is associative research. Quantitative descriptive data collection by
distributing questionnaires to 50 respondents. Data collection techniques are carried out by interviews,
questionnaires and documentation studies. Data analysis tools used in this study using SPSS (statistical
Product Software Solusion). Analytical techniques in this study are descriptive analysis, hypothesis testing
using partial significant Test (t test), simultaneous significance test (F test) and determinant coefficient test
(R2). The results of this study showed that partially (t test) service quality positive and significant effect on
consumer satisfaction with Thitung (2,152) > Ttable (1,67943), location positive and significant effect on
consumer satisfaction with Thitung (2,351) > Ttable (1,67943), price positive and significant effect on consumer
satisfaction with Thitung (2,120) > Ttable (1,67943) and taste effect on consumer satisfaction with (2,162) >
Ttable (1.67943). While the results of the simultaneous Test (Test F) quality of service, location, price and
taste together (simultaneous) significantly affect consumer satisfaction with Fhitung (14,185) > Ftable (2,578).
Through testing coefficient determination (R Square) of 0.558 means 55.8% of the factors of consumer
satisfaction at Cafe Mawar Cinta Makmur Village Panai Hulu District Labuhanbatu can be explained by the
quality of service, location, price and taste. While the remaining 44.2% can be explained by other factors that
are not studied in this study.

Keywords:Quality Of Service, Location, Price, Taste And Customer Satisfaction.

Pendahuluan

Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat penting yang harus diperhatikan
oleh perusahaan agar tujuan perusahaan yang diharapkan bisa tercapai secara maksimal,
dalam bisnis kuliner seperti cafe kemampuan bersaing perusahaan tidak hanya didasarkan
pada skillnya saja tetapi juga diperlukan keunggulan kerja secara kompetitif seperti pada
kualitas pelayanan terhadap konsumen, lokasi usaha, harga yang diberikan untuk
memuaskan konsumen dan cita rasa produk yang dapat memuaskan konsumen sehingga
dapat mendorong keberlangsungan dan keberhasilan cafe tersebut.

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketepatan dan kecepatan dalam mengimbangi harapan konsumen. Dalam dunia kuliner
kualitas pelayanan sangat penting dan sering menjadi patokan utama karena pelayanan yang
terbaik merupakan profit strategi dalam meningkatkan lebih banyak konsumen baru.
Dengan adanya fasilitas-fasilitas yang mendukung seperti toilet, area parkir dan tempat
untuk melakukan ibadah seperti mushola yang biasanya dilakukan para umat muslim untuk
melaksanakan sholat, maka hal ini bisa menjadi pusat perhatian konsumen dalam
menetukan keputusan dalam berkunjung.

Lokasi merupakan cara pemilihan tempat yang dilihat dari jarak maupun keadaan
tempat usaha, maka dalam bisnis kuliner seperti cafe lokasi yang dipilih harus strategis
dalam arti mudah dijangkau, didaerah sekitar pusat perbelanjaan dan daerah pemukiman
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ramai penduduk sehingga kemungkinan besar usaha yang didirikan dapat sesuai dengan
tujuan yang diharapkan, lokasi bukan hanya dilihat dari jarak seberapa jauh tempat usaha
yang didirikan dan seberpa strategis letak usaha tersebut karena keadaan yang bersih dan
nyaman adalah salah satu hal yang terkait dengan lokasi, maka apabila lokasi sudah strategis
serta keadaan tempatpun bersih maka konsumen yang berkunjung akan sangat
mendapatkan keinginan yang diharapkan seperti kenyamanan yang akhirnya kepuasan atas
lokasi tersebutpun didapatkannya.

Cita rasa adalah faktor utama yang tidak mungkin dan bahkan tidak bisa untuk di
abaikan, keadaan yang sering terjadi dalam bisnis kuliner adalah kualitas rasa, memang sulit
untuk mengikuti lidah para konsumen, karena setiap orang pasti mempunyai kesukaan atau
kesenangan pada suatu makanan yang berbeda-beda dalam rasa, tapi inilah tantangan bagi
pengusaha kuliner dalam mempertahankan konsumen agar menjadi pelanggan tetap.

Maka dengan ini peneliti menyimpulkan bahwa dalam bisnis kuliner seperti cafe
tentunya hal-hal yang berpengaruh pada kepuasan konsumen yaitu kualitas layanan, harga,
lokasi dan cita rasa, ketika ke empat elemen ini sesuai dengan keinginan konsumen tentunya
konsumen akan merasa keinginannya terpenuhi dan mendapatkan kepuasan tersebut.
Berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk membahas penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, Harga dan Cita Rasa Terhadap Kepuasan
Konsumen Di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur, Kecamatan Panai Hulu Kabupaten
Labuhanbatu”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis merumuskan permasalahan

didalam penelitian ini yaitu :

1. Apakah variabel kualitas pelayanan (X;) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Variabel kepuasan konsumen (Y) di Cafe Mawar, Desa Cinta Makmur Kecamatan
Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu?

2. Apakah variabel lokasi (X,) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
kepuasan konsumen (Y) di Cafe Mawar, Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu
Kabupaten Labuhanbatu?

3. Apakah variabel harga (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
kepuasan konsumen (Y) di Cafe Mawar, Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu
Kabupaten Labuhanbatu?

4. Apakah variabel citarasa (X4) berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
kepuasan konsumen (Y) di Cafe Mawar, Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu
Kabupaten Labuhanbatu?

5. Apakah variabel kualitas pelayanan (X;), lokasi (X,), harga (X3) dan citarasa (X4)
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan
konsumen (Y) di Cafe Mawar Desa cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu Kabupaten
Labuhanbatw?

Tujuan Penelitian
Setelah dilakukan penelitian ini maka tujuan yang diharapkan akan dicapai sebagai hasil
dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui apakah variabel kualitas pelayanan (X)), lokasi (X,), harga (X3) dan
cita rasa (X4) secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kepuasan konsumen (Y) di Cafe Mawar.
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Landasan Teori
Kualitas Pelayanan

Menurut Fitzsimmons dalam Sulastiyono (2011:35-36 dalam Dwi Pranata 2018) dalam
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu yang kompleks, dan tamu akan menilai
kualitas pelayanan melalui lima prinsif dimensi pelayanan sebagai ukurannya yaitu :
reliabilitas (reliability), responsif (responsiveness), kepastian/jaminan (assurance), empati
(empathy) dan nyata (tangibles).

Menurut Fandi Tjiptono (2012:157 dalam Figihta, Kuraesin, and Muniroh 2019)
mendefinisikan kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Wyckof dalam Lovelock yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2012:270 dalam Figihta,
Kuraesin, and Muniroh 2019) mendefinisikan bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkat
dari keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan konsumen atau pelanggan.

Lokasi

Lokasi menurut Kotler dan Amstrong (2014;76 dalam Ravena sifa 2016) adalah tempat
meliputi kegiatan perusahaan yang membuat produk tersedia bagi pelanggan sasaran,
fungsinya untuk mempermudah calon konsumen untuk mendapatkan produk yang
ditawarkan.

Menurut Lupiyoadi (2013;96 dalam Dwi Pranata 2018) lokasi merupakan keputusan yang
dibuat perusahaan berkaitan dengan dimana operasi dan stafnya akan ditempatkan.

Lokasi menurut Tjiptono (2015:345 dalam Ravena sifa 2016) lokasi mengacu pada
berbagai aktivitas pemasaran yang berusaha memperlancar dan mempermudah penyampaian
atau penyaluran barang dan jasa dari produsen kepada konsumen.

Harga

Menurut Kotler dan Amstrong yang dialih bahasakan oleh Bob Sabran (2012:410
dalam Apriliani 2017) Harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk
atau jasa.

Menurut Philip Kotler (2012 dalam Stephanie Djimantoro and Chandra 2019) harga
adalah jumlah uang yang harus dibayar pelanggan untuk produk itu produk atau jasa
tersebut.

Daryanto (2013:62 dalam Apriliani 2017) mendefinisikan harga sebagai jumlah uang
yang ditagihkan untuk suatu produk atau sejumlah nilai yang dipertukarkan konsumen
untuk manfaat memiliki atau menggunakan produk.

Cita Rasa
Menurut Anonim (dalam Aziz 2012 dalam Ramlah Ritonga 2014) Cita Rasa adalah

suatu cara pemilihan makanan dan minuman yang harus dibedakan dari rasa taste makanan
minuman tersebut. Cita rasa makanan meliputi penampilan dan rasa makanan.

Cita rasa merupakan bentuk kerja sama dari kelima macam indera manusia, yakni perasa,
penciuman, perabaan, pengelihatan, dan pendengaran. (Muhammad Miftahul Munir 2014)

Cita rasa merupakan atribut makanan yang meliputi penampakan, bau, rasa, tekstur, dan
suhu” (Muhammad Miftahul Munir 2014)
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Kepuasan Konsumen

Kotler (2012:46 dalam Sulaeman et al. 2017) mendasarkan bahwa Kepuasan
Konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia
rasakan dibandingkan dengan harapannya.

Menurut teori Supranto dalam Susanti (2014:12 dalam Indriaty 2016) kepuasan
konsumen merupakan label yang digunakan oleh konsumen untuk meringkas suatu
himpunan aksi atau tindakan yang terlihat, terkait dengan produk atau jasa.

Kotler menyebutkan dalam buku Sunyoto (2013 dalam Fahrurrizal 2019) kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya.

Kerangka Konseptual

Kualitas pelayanan yang baik dapat menumbuhkan loyalitas terhadap para
konsumen, lokasi sebagai strategi dalam mencapai tujuan perusahaan, harga sebagai penentu
dalam pengambilan keputusan bagi para konsumen, cita rasa yang menjadi ciri khas pada
suatu produk dan kepuasan konsumen adalah output dari keempat elemen tersebut yang
dapat menjamin keberlangsungan hidup perusahaan.

Berdasarkan hasil teori yang dikemukakan diatas maka dalam penelitian ini terdapat 4
variabel independen diantaranya yaitu kualitas pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa serta 1
variabel dependen yaitu kepuasan konsumen yang digambarkan dalam pengembangan
kerangka teoritis sebagai berikut :

Kualitas Pelayanan

(Xl) \\\
~N
\\
| ~~
. \\
Lokasi (X5) AN
~ \\\\\\\ \\\A
~=--_,| Kepuasan Konsumen
| __ -V Y)
——" /'
Harga (X3) - - 7y

| e

Cita Rasa (X4) 7
’ Gambar “II.-1”
Kerangka Konseptual Penelitian

Keterangan :
__________ > Pengaruh parsial
> Pengaruh signifikan

Hipotesis Penelitian
Berdasarkan kerangka konseptual diatas maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai
berikut :
a) Hl : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Cafe Mawar desa Cinta Makmur.
b) H2  :Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur.
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c) H3  :Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur.

d) H4  :Citarasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur.

e) H5  :Kualitas pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa secara bersama

sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur.

Metode Penelitian
Jenis Penelitian

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan data kualitatif yaitu pendekatan
dengan cara observasi langsung kelapangan, dan menggunakan pendekatan kuantitatif yaitu
dengan menyebarkan angket atau kuisioner. Dengan pendekatan ini diharapkan dapat
diketahui variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa terhadap
variabel terikat yaitu kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur Kecamatan
Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu.

Tempat Dan Waktu Penelitian

Sesuai dengan judul penelitian, lokasi penelitian berada di Cafe Mawar Desa Cinta
Makmur, Kecamatan Panai Hulu, Kabupaten Labuhanbatu, Tahun 2020. Waktu penelitian
ini diperkirakan memakan waktu selama 4 bulan, hingga penelitian selesai, mulai dari proses
melengkapi data, observasi lapangan hingga proses pengisian kuisioner. Penelitian ini
dimulai pada hari Jum’at, 28 Februari 2020 sampai dengan Sabtu, 20 Juni 2020. Penelitian
dilakukan pada siang hari mulai pukul 15.00 WIB sampai dengan malam hari pukul 22.00
WIB.

Populasi Dan Teknik Pengambilan Sampel
Populasi pada penelitian ini yaitu konsumen yang berkunjung di Cafe Mawar Desa
Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu yaitu berjumlah 57 orang
perharinya.
Besarnya sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan rumus Slovin yaitu sebagai
berikut :
N

~ 1+ Ne?

n = jumlah sampel

N = jumlah seluruh populasi

e = toleransi eror/error margin

taraf keyakinan 95% akan kebenaran hasil (yakin bahwa penelitian yang dilakukan
95% adalah benar) dan taraf signifikansinya 0,05 saja kesalahan yang akan terjadi.

n=N/(1+(Nxe?)

n = 57/(1+(57 x 0,05%))

n-57/(1+ (57 x 0,0025))

n-57/(1+0,1425)

n-=57/11425

n-=49, 890 = dibulatkan menjadi 50

Maka besar sampel dari 57 populasi pada margin of error 5% yaitu sebesar 50. Dari
perhitungan tersebut menunjukkan bahwa sampel penelitian yang diambil dalam
penelitian ini adalah sebanyak 50 responden .

n
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Hasil Dan Pembahasan
Uji Hipoteis
Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk menguji kevalidan suatu kuesioner sebagai suatu
instrumen. Dengan pengambilan keputusan yaitu :
e Jikar hitung > r tabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan valid.
e Jika r hitung <r tabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid.

Tabel. 1. Hasil Pengujian Validitas Instrument

Variabel Indikator Nﬂé;ﬂgﬁing Keterangan
Kualitas Pelayanan (X;) | Pernyataanl 0,555 Valid
Pernyataan 2 0,640 Valid
Pernyataan 3 0,658 Valid
Pernyataan 4 0,639 Valid
Pertanyaan 5 0,804 Valid
Pernyataan 6 0,660 Valid
Pernyataan 7 0,452 Valid
Pernyataan 8 0,640 Valid
Pernyataan 9 0,662 Valid
Pernyataan 10 0,455 Valid
Lokasi (X3) Pernyataan 1 0,630 Valid
Pernyataan 2 0,582 Valid
Pernyataan 3 0,602 Valid
Pernyataan 4 0,592 Valid
Pernyataan 5 0,684 Valid
Pernyataan 6 0,433 Valid
Pernyataan 7 0,536 Valid
Pernyataan 8 0,657 Valid
Pernyataan 9 0,502 Valid
Pernyataan 10 0,548 Valid
Harga (X5) Pernyataan 1 0,616 Valid
Pernyataan 2 0,673 Valid
Pernyataan 3 0,531 Valid
Pernyataan 4 0,518 Valid
Pertanyaan 5 0,545 Valid
Pernyataan 6 0,409 Valid
Pernyataan 7 0,486 Valid
Pernyataan 8 0,529 Valid
Pernyataan 9 0,531 Valid
Pernyataan 10 0,408 Valid
Cita Rasa (X4) Pernyataan 1 0,721 Valid
Pernyataan 2 0,660 Valid
Pernyataan 3 0,710 Valid
Pernyataan 4 0,762 Valid
Pertanyaan 5 0,764 Valid
Pernyataan 6 0,520 Valid
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Pernyataan 7 0,658 Valid
Pernyataan 8 0,646 Valid
Pernyataan 9 0,551 Valid
Pernyataan 10 0,670 Valid
Kepuasan Konsumen (Y) | Pernyataan 1 0,567 Valid
Pernyataan 2 0,682 Valid
Pernyataan 3 0,666 Valid
Pernyataan 4 0,557 Valid
Pernyataan 5 0,604 Valid
Pernyataan 6 0,549 Valid
Pernyataan 7 0,492 Valid
Pernyataan 8 0,510 Valid
Pernyataan 9 0,555 Valid
Pernyataan 10 0,425 Valid

Sumber : Data Diolah (2020)
IBM Statistic SPSS V. 20

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa hasil pengujian validitas instrument
penelitian seluruh variabel dalam penelitian dinyatakan valid, hal ini dapat dilihat dari
keseluruhan nilai r hitung > 0,30 sehingga layak digunakan dalam penelitian.

Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan teknik Cronbach’s Alpha > 0,60. Butir
pertanyaan yang sudah dinyatakan valid dapat ditentukan reliabilitasnya dengan kriteria
sebagai berikut :
e Jikar alpha positif atau > dari r tabel maka pernyataan tersebut reliabel.
e Jikar alpha negatif atau < dari r tabel maka pernyataan tersebut tidak reliabel.

Tabel. 2. Hasil Pengujian Reliabilitas Instrument

Variabel Nﬁilhlzbfilﬁ?;:g Keterangan
Kualitas Pelayanan (X;) 0,815 Reliabel
Lokasi (X5) 0,771 Reliabel
Harga (X5) 0,702 Reliabel
Cita Rasa (X4) 0,850 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0,741 Reliabel

Sumber : Data Diolah (2020)
IBM Statistic SPSS V. 20
Berdasarkan tabel “II” menunjukkan bahwa hasil pengujian reliabilitas dinyatakan
reliabel hal ini dilihat dari r hitung > 0,60 sehingga dapat dikatakan bahwa instrument
penelitian layak dipergunakan dalam penelitian.

Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh
variabel bebas (kualitas pelayanan (X;), lokasi (X,), harga (X;) dan Cita rasa (Xy))
terhadap variabel terikat (kepuasan konsumen (Y)). Untuk memperoleh hasil pada
penelitian ini, penulis menggunakan program software SPSS V 20. Maka hasilnya yaitu
sebagai berikut :
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Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients®

Model Unstandardized | Standardiz | t Sig.

Coefficients ed

Coefficient
S
B Std. Beta
Error
(Constant) 804 5,632 143 887
Kualitaspelaya | 557 119 71| 2152 037
{ nan

Lokasi 265 113 2781 2,351 ,023
Harga 286 135 2501 2,120 ,040
Citarasa 176 ,081 231 2,162 ,036

a. Dependent Variable: Kepuasankonsumen
Sumber : Data Diolah (2020)
IBM Statistic SPSS V. 20

Berdasarkan tabel diatas, terdapat nilai koefesien regresi dengan melihat hasil pada
tabel Coeffecients pada kolom Unstandarized Coeffecients dalam kolom B terdapat nilai
constant/konstanta sebesar 0,804 sedangkan nilai untuk coeffesients regresi pada kualitas
pelayanan (X;) = 0,257, lokasi (X5) = 0,265, harga (X3) = 0,286, cita rasa (X4) = 0,176. Dari hasil
tersebut dapat dirumuskan model regresi berganda dalam penelitian ini yang kemudian
diinterprestasikan makna dari model regresi berganda tersebut yaitu :

Y=a+bX1+bX2+bX3+bX4+e

Y =0,804 + 0,257 + 0,265 + 0,286 + 0,176

Adapun interprestasi dari model persamaan regresi diatas sebagai yaitu berikut :

1) Konstanta sebesar 0,804 menyatakan bahwa jika kualitas pelayanan (X;), lokasi
(X3), harga (X;) dan cita rasa (X4) diabaikan atau sama dengan nol, maka
kepuasan konsumen (Y) adalah 0,804.

2) Koefesien regresi dari kualitas pelayanan (X;) sebesar 0,257. Artinya yaitu apabila
setiap kenaikan tingkat kualitas pelayanan (X;) sebesar satu point maka
kepuasan konsumen (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,257, dan sebaliknya.

3) Koefesien regresi dari lokasi (X,) sebesar 0,265. Artinya yaitu apabila setiap
kenaikan tingkat lokasi (X,) sebesar satu point maka kepuasan konsumen (Y)
akan mengalami kenaikan sebesar 0,265, dan sebaliknya.

4) Koefesien regresi dari harga (X;) sebesar 0,286. Artinya yaitu apabila setiap
kenaikan tingkat harga (Xs3) sebesar satu point maka kepuasan konsumen (Y)
akan mengalami kenaikan 0,286, dan sebaliknya.

5) Koefesien regresi dari cita rasa (X4) sebesar 0,176. Artinya yaitu apabila setiap
kenaikan tingkat cita rasa (X4) sebesar satu point maka kepuasan konsumen (Y)
akan mengalami kenaikan 0,176, dan sebaliknya.

Ui Parsial (Uji t)
Uji t dilakukan dengan tujuan untuk melihat seberapa besar pengaruh dari masing-

masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Dimana variabel bebas terdiri dari, kualitas
pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa sedangkan variabel terikat yaitu kepuasan konsumen.
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Uji t dengan menggunakan taraf signifikansi level 0,05 dengan dasar pengambilan

keputusan sebagai berikut :

e Jika nilai sig. < 0,05 maka dikatakan signifikan. Artinya Ha diterima dan H, ditolak
sehingga dapat dikatakan ada pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat
(Y).

e Jika nilai sig. > 0,05 maka dikatakan tidak signifikan. Artinya Ha ditolak dan Hp
diterima sehingga dapat dikatakan tidak ada pengaruh variabel bebas (X) terhadap
variabel terikat (Y).

Selanjutnya hasil hipotesis thjwung dibandingkan dengan ti.ne dengan ketentuan sebagai
berikut :
e Jika thirung ¢ teanet maka Hy diterima atau Ha ditolak
e Jika thirung > teanet maka Hy ditolak atau Ha diterima.

Tabel 4. Hasil Uji. T

Coefficients®
Model Unstandardized | Standardi | t Sig.
Coefficients zed
Coefficien
ts
B Std. Beta
Error
(Constant) 804 5,632 143 887
Kualitaspel 257 119 271 2152|037
1 ayanan
Lokasi ,265 113 278 2,351 ,023
Harga ,286 135 250 2,120 ,040
Citarasa 176 ,081 231 2,162 ,036

a. Dependent Variable: Kepuasankonsumen
Sumber : Data Diolah (2020)
IBM Statistic SPSS V. 20

Dari tabel coeffecients dapa dilihat bahwa pengaruh dari masing-masing variabel dapat
dijelaskan sebagai berikut :

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X;) memiliki nilai Thirung = 2,152 dengan Tiape = 1,67943.
Dengan taraf signifikansi 0,037. Dengan demikian nilai Thiwung 2,152 > Teaper 1,679
dengan taraf signifikansi 0,037 < 0,05, maka kesimpulannya adalah H, ditolak dan
H,l diterima, artinya secara parsial variabel kualitas pelayanan (X;) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen (Y).

2. Variabel Lokasi (X,), memiliki nilai Thiung = 2,351 dengan Tepe = 1,67943. Dengan
taraf signifikansi 0,023. Dengan demikian nilai Thiung 2,351 > Teanel 1,679 dengan taraf
signifikansi 0,023 < 0,05, maka kesimpulannya adalah Hy ditolak dan H,2 diterima,
artinya secara parsial variabel lokasi (X,) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan konsumen (Y).

3.Variabel Harga (X;3), memiliki nilai Thjrung = 2,120 dengan Tiape =1,67943. Dengan taraf
signifikansi 0,040. Dengan demikian Thiung 2,120 > Tepa 1,679 dengan taraf
signifikansi 0,040 < 0,05, maka kesimpulannya adalah Hy ditolak dan H,3 diterima,
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artinya secara parsial variabel harga (Xs3) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan konsumen (Y).

4. Variabel Cita Rasa (X4), memiliki nilai Thicung = 2,162 dengan Tiape = 1,67943. Dengan
taraf signifikansi 0,036. Dengan demikian Thiung 2.162 > Tepe 1.679 dengan taraf
signifikansi 0,036 < 0,05, maka kesimpulannya adalah Hy ditolak dan H, diterima,
artinya secara parsial variabel cita rasa (X4) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan konsumen (Y).

Uji Simultan (Uji F)

Uji serentak atau uji F untuk menguji apabila variabel bebas secara simultan
mempunyai pengaruh yang signifikan atau tidak signifikan dengan variabel terikat, dengan
langkah-langkah seperti berikut :

Tabel 5. Hasil Uji. F

ANOVA?*
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Eegress“’ 367,290 4 91823| 14,85 000"
! Residual 291,290 45 6,473
Total 658,580 49

a. Dependent Variable: Kepuasankonsumen
b. Predictors: (Constant), Citarasa, Lokasi, Harga, Kualitaspelayanan

Sumber : Data Diolah (2020)
IBM Statistic SPSS V. 20

Dari tabel ANOVA pada pengujian simultan (Uji. F) dilakukan dengan cara
membandingkan Fhiwung dengan Fygpel. Nilai Fyirung dapat diperoleh dari hasil pengujian SPSS
dan nilai Frpe yang digunakan adalah nilai F dengan derajat derajat kebebasan (df) pada dfl -
k-1dan df2 = n-k pada 000000000yaitu dengan cara :

Dfl-5-1-4
D2 - 50-5-45 (2,58)

Dari hasil pengujian statistik yang dilakukan, maka diperoleh nilai Fpjung sebesar
14,185 > Frabel 2,58 dengan taraf signifikansi 0,000 < 0,05. Artinya adalah kualitas pelayanan,
lokasi, harga dan cita rasa secara simultan atau bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur Kecamatan
Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu.

Koefesien Determinsi (R?)

Koefesien determinan (R?) dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui besar
kecilnya kontribusi pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, dalam kata lain
koefesien determinan (R”) dilakukan untuk mengetahui seberapa besar variabel independent
(bebas) dapat menjelaskan variabel dependen (terikat). dimana 0 < R” < 1. Bila R* semangkin
mendekati nilai 1 maka menunjukkan semangkin kuatnya hubungan variabel bebas terhadap
variabel terikat. Sebaliknya jika determinan (R®) semakin kecil atau mendekati 0 maka
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat semakin lemah.

30| Page



JURNAL MANAJEMEN AKUNTANSI (JUMSI)
Vol. 1. No. 1 Januari 2021 Page 311-326
E-ISSN : 2774-4221

Tabel 6. Koefesien Determinasi (R?)
Model Summary”

Mode R |RSquare| Adjusted R | Std. Errorof | Durbin-
1 Square the Estimate | Watson

1 747" 58 18 2,544 2,041
a. Predictors: (Constant), Citarasa, Lokasi, Harga, Kualitaspelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasankonsumen

Sumber : Data Diolah (2020)
IBM Statistic SPSS V. 20

Tabel. 6. menunjukkan bahwa :
a) R = 0,747 berarti hubungan variabel kualitas pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa
terhadap kepuasan konsumen sebesar 74,7%. Artinya memiliki hubungan yang erat.
Untuk memastikan tipe hubungan antar variabel dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel. 6. Hubungan Antar Veriabel

Nilai Interprestasi
0,0-0,19 Sangat Tidak Erat
0,2-0,39 Tidak Erat
0,4-0,59 Cukup Erat
0,6-0,79 Erat
0,8-0,99 Sangat Erat

Sumber : Situmorang (214 : 170)

b) R Square sebesar 0,558 berarti 55,8% faktor kepuasan konsumen pada Cafe Mawar di
Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu dapat dijelaskan
oleh kualitas pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa. Sedangkan sisanya 44,2% dapat
dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini atau 44,2%
terdapat pada variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

c) Ajustted R Square sebesar 0,518 berarti 51,8% faktor-faktor kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh kualitas pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa. Sedangkan sisanya
48,2% dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini
atau 48,2% terdapat pada variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

d) Standart Error of the Estimate adalah 2,544. Artinya kesalahan dalam memprediksi
kepuasan konsumen sebesar 2,544%.

Pembahasan
HI - Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 1, melalui uji t dapat diperoleh Thjrung (2,152) >
Teabel (1,679), yang berarti Hy ditolak dan H, diterima. Sementara itu nilai signifikan 0,037 <
0,05, dapat disimpilkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X;) secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Koefesien regresi dari kualitas pelayanan sebesar
0,257. Artinya jika setiap kenaikan variabel kualitas pelayanan sebesar 0,257 satuan maka
kepuasan konsumen akan mengalami kenaikan sebesar 0,257 dan sebaliknya. Nilai t positif
menunjukkan bahwa variabel kualiatas pelayanan mempunyai hubungan yang searah dengan
kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur.
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Pada pernyataan ini responden memiliki 10 item pernyataan yang harus dijawab.
Dengan melihat rata-rata jawaban responden mayoritas konsumen menjawab setuju. Hal ini
terbukti bahwa kualitas pelayanan dapat memberi pengaruh positif dan menarik sejumlah
konsumen untuk berkunjung di Cafe Mawar.

H2 - Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen.

Bedasarkan hasil pengujian hipotesis 2, melalui uji t dapat diperoleh Thjrung (2,351) >
Teabel (1,679), yang berarti Hy ditolak dan H, diterima. Sementara itu nilai signifikan 0,023 <
0,05, dapat disimpulkan bahwa variabel lokasi (X,) secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Koefesien regresi dari lokasi sebesar 0,265. Artinya setiap
kenaikan variabel lokasi sebesar 0,265 satuan maka kepuasan konsumen akan mengalami
kenaikan sebesar 0,265, dan sebaliknya. Nilai t positif yang lebih kecil dari nilai signifikansi
menunjukkan bahwa variabel lokasi mempunyai hubungan yang searah dengan kepuasan
konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur.

Pada pernyataan ini responden memiliki 10 item pernyataan yang harus dijawab.
Dengan melihat rata-rata jawaban responden mayoritas konsumen menjawab setuju. Hal ini
terbukti bahwa lokasi dapat memberi pengaruh positif dan menarik sejumlah konsumen
untuk berkunjung di Cafe Mawar.

H3 - Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 3, untuk variabel harga (X3). Thiung (2,120) >
Teabel (1,67943), yang berarti Hy ditolak dan H, diterima. Sementara itu nilai signifikan 0,040 «
0,05, dapat disimpulkan bahwa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Koefesien regresi dari harga sebesar 0,286. Artinya setiap kenaikan variabel harga
sebesar 0,286 satuan maka kepuasan konsumen akan mengalami kenaikan 0,286, dan
sebaliknya. Nilai t positif menunjukkan bahwa variabel harga mempunyai hubungan yang
searah dengan kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur.

Pada pernyataan ini responden memiliki 10 item pernyataan yang harus dijawab. Dengan
melihat rata-rata jawaban responden mayoritas konsumen menjawab setuju. Hal ini terbukti
bahwa harga dapat memberi pengaruh positif dan menarik sejumlah konsumen untuk
berkunjung di Cafe Mawar.

H4 - Pengaruh Cita Rasa Terhadap Kepuasan Konsumen.

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis 4, variabel cita rasa (X4). Thitung (2,162) > Teabel
(1,67943). Yang berarti Hy ditolak dan H, diterima. Sementara itu nilai signifikan 0,036 < 0,05,
dapat disimpulkan bahwa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Koefesien regresi dari cita rasa sebesar 0,176. Artinya setiap kenaikan variabel cita
rasa sebesar 0,176 satuan maka kepuasan konsumen akan mengalami kenaikan 0,176, dan
sebaliknya. Nilai t positif menunjukkan bahwa variabel cita rasa mempunyai hubungan yang
searah dengan kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur.

Pada pernyataan ini responden memiliki 10 item pernyataan yang harus dijawab. Dengan
melihat rata-rata jawaban responden mayoritas konsumen menjawab setuju. Hal ini terbukti
bahwa cita rasa dapat memberi pengaruh positif dan menarik sejumlah konsumen untuk
berkunjung di Cafe Mawar.
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Kesimpulan

Berdasarkan uraian hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan sebagai

berikut :

L

Secara parsial bahwa variabel kualitas pelayanan (X)) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur
Kecamatan Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu dengan Thicung (2,152) > Traber (1,67943).
Secara parsial bahwa variabel lokasi (X5) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu
Kabupaten Labuhanbatu dengan Thitung (2,351) > Teabel (1,67943).

Secara parsial bahwa variabel harga (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu
Kabupaten Labuhanbatu dengan Thirung (2,120) > Teape (1,67943).

. Secara parsial bahwa variabel cita rasa (X4) berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai
Hulu Kabupaten Labuhanbatu dengan Thicung (2,162) > Teapel (1,67943).

Variabel kualitas pelayanan (X)), lokasi (X,), Harga (X3) dan cita rasa (X4) secara
simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di
Cafe Mawar Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu.
Variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen di Cafe Mawar
Desa Cinta Makmur Kecamatan Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu adalah variabel
harga (X5).

Secara Koefesien Determinasi (R”) bahwa variabel kualitas pelayanan (X;), lokasi (X,
harga (X3) dan cita rasa (X4) terhadap kepuasan konsumen (Y) sebesar 74,7 %. Artinya
memiliki hubungan erat, melalui pengujian determinasi (R Square) sebesar 0,558 berarti
55,8 % faktor-faktor kepuasan konsumen di Cafe Mawar Desa Cinta Makmur
Kecamatan Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu dapat dijelaskan oleh kualitas
pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa. Sedangkan sisanya 44,2 % dapat dijelaskan oleh
faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Saran

L

Berdasarkan analisis dan kesimpulan penelitian, maka diajukan saran sebagai berikut :
Bagi perusahaan
Adapun saran yang dapat saya berikan kepada Cafe Mawar Desa Cinta Makmur

Kecamatan Panai Hulu Kabupaten Labuhanbatu agar memperhatikan para karyawan
dalam menyikapi para pengunjung (konsumen) untuk meminimalisir kekecewaan para
konsumen, dengan cara memberi arahan-arahan bagaimana cara menyikapi konsumen
yang berkunjung, baik saat pemesanan, penyampaian pesanan (penyajian) hingga
transaksi. Karena dari hasil penelitian yang saya dapatkan melalui observesi/pengamatan
bahwa sikap karyawan kurang ramah dan peduli, dalam menyikapi pengunjung.

a. Kualitas pelayanan adalah faktor yang sangat diperhatikan oleh para konsumen
dalam semua jenis bisnis, kualitas pelayanan merupakan strategi yang dapat
menarik konsumen untuk menjadi pelanggan, semangkin baiknya kualitas
pelayanan maka semakin baik pula citra perusahaan. Perlu ditingkatkan lagi
kualitas pelayanan agar konsumen tidak merasa kecewa atau jerah saat berkunjung
atas pelayanan yang diberikan, terutama dalam penyikapan.

b. Lokasi merupakan strategi yang dapat menarik perhatian konsumen, baik dari tata
letak, dekorasi, maupun desain cafe, lokasi yang dapat memuaskan konsumen
adalah lokasi yang nyaman, sejuk, dan terjaga kebersihannya. Sebaiknya perlu
diperhatikan soal kebersihan, agar konsumen yang berkunjung tidak merasa
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terganggu atas keadaan tempat yang kotor, dalam artian sebaiknya perlu
diperhatikan konsumen yang telah selesai menikmati menu makanan/minuman
kemudian beranjak meninggalkan tempat, maka tempat yang selesai dipakai
konsumen tersebut segera dibersihkan dan meja dirapikan agar pengunjung yang
lain yang baru saja datang merasa senang dan nyaman atas keadaan tempat yang
bersih dan tertata rapi.

c. Harga adalah salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian, untuk
pelanggan sebaiknya diberi diskon harga jika membeli dalam jumlah yang banyak.
Karna pelanggan adalah seseorang yang pecaya akan kinerja suatu perusahaan yang
dianggapnya baik, jadi jangan disamakan antara konsumen dengan pelanggan, sebab
pelanggan sudah pasti akan membeli ulang ditempat yang sama jika memang
dianggapnya dapat memuaskan keinginan mereka.

d. Cita rasa merupakan faktor yang tak kalah penting dalam bisnis kuliner, sebaiknya
dalam bisnis kuliner dapat menciptakan menu andalan yang dapat menjadi ciri khas
dari cafe itu sendiri yang pastinya berbeda dari pesaing sejenis.

e. kualitas pelayanan, lokasi, harga dan cita rasa adalah faktor-faktor yang vital dalam
sebuah bisnis kuliner, maka sangat diperlukan sekali perhatian atau perbaikan
didalam keempat variabel ini, karena keempat variabel ini adalah modal yang dapat
memuaskan konsumen dalam kata lain dapat mempengaruhi laba perusahaan.

2. Bagi peneliti selanjutnya
Alangkah baiknya apabila menambah variabel penelitian, memperluas sampel atau
menggunakan sampel yang lebih banyak jumlahnya setidaknya saya menyarankan untuk
minimalnya adalah 100 sampel, hal ini bertujuan agar data yang diperoleh melalui
kuesioner dapat menjawab tujuan penelitian atau bahkan dapat membuktikan hipotesis-
hipotesis yang telah dirumuskan. Saya sangat berharap apabila ada peneliti selanjutnya
maka peneliti dapat mengembangkan penelitian ini serta mencari dari berbagai sumber
seperti buku maupun jurnal supaya memperkuat hasil penelitian dan untuk mengetahui
variabel lain yang dapat memuaskan konsumen atau variabel lain yang mempengaruhi
kepuasan konsumen.
3. Bagi karyawan perusahaan
Saya berharap agar anda menjadikan pekerjaan anda sebagai hobi, yang tujuannya

agar anda tidak merasa bosan atau terbebani dengan pekerjaan anda saat ini,
ketahuilah bahwa sikap anda mempengaruhi nama baik perusahaan. Untuk saling
menjaga maka tanamkanlah sikap tenang, jujur, ramah, sopan dan santun saat
berkomunikasi terhadap konsumen serta tanggung jawab terhadap pekerjaan anda,
karena apapun bentuk bisnisnya atau perusahaannya pasti karyawanlah yang lebih
dahulu diperhatikan oleh para konsumen, sehingga konsumen bisa menjadi pelanggan.
Ketahuilah kesuksesan sebuah perusahaan itu berawal dari staf-staf atau karyawannya
apalagi dalam bisnis kuliner bahwa karyawan adalah faktor utama dalam menunjang
kemajuan perusahaan, kesuksesan perusahaan adalah kesuksesan karyawan, maka
sama-sama menjaga, sama-sama atasi masalah, sama-sama bertanggung jawab. Jangan
pernah mengeluh terhadap lelahnya pekerjaan dan harusnya bersyukur karena masih
mendapat pekerjaan, bagaimana orang diluar sana yang ingin bekerja namun tidak bisa
bekerja disebabkan sulitnya lapangan pekerjaan.
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