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Abstract

This study aims to determine the effect of price, location and service quality on
customer satisfaction at Mampiro Resto & Café in Sidoarjo. This study aims to
analyze and prove whether there is a partial or simultaneous effect on price,
location and service quality on customer satisfaction at Mampiro Resto & Café in
Sidoarjo. The population used in rhiwudy were customers at Mampiro Resto &
Café in Sidoarjo as many as 100 people, data collection methods used were
qaesrfonﬁfres. The data analysis technique used is the validity test, the reliability
test and multiple linear regression analysis. The hypothesis test used is the t test
and the F test. Hypothesis results The t test shows that the price, location and
service quafi%variabfes have a significant influence on customer satisfaction
because they have a significant value of less than 0.05%. The results of the F Test
hypothesis show the price, location and service quality variables ﬁuhaneausfy
have a significant effect on customer satisfaction can be seen from the sig value of
0,000 <0.05 and the calculated F_count (81.775)> F_table (1.985). The
coefficient of determination result of 0.719 shows that customer satisfaction is
71.9%, while 28.1% (obtained from 100% -71.9%) is influenced by other factors
not discussed in this study.
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1. Pendahuluan

1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan yang semakin ketat tersebut ditandai dengan banyaknya bisnis
dalam bidang kuliner yang menghasilkan produk dengan jenis yang sama, akan
tetapi harga dan pelayanan yang beraneka ragﬁn. Para pelaku bisnis kuliner harus
selalu melakukan inovasi atau perubahan dan memberikan pelayanan yang terbaik
kepada pelanggan agar pelanggan merasa puas terhadap barang atau jasa yang
telah mereka beli.

Kualitas pelayanan merupakan suatu profit strategy untuk menarik lebih
banyak pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang ada, menghindari
berpindahnya pelanggan dan menciptakan keunggulan khusus. Dengan adanya
kualitas pelayanan yang telah diberikan, maka secara tidak langsung kepuasan
pelanggan akan terwujud.

Peningkatan kualitas pelayanan pada Mampiro Resto & Café di Sidoarjo
dilakukan dengan cara menyediakan lokasi parkir, menciptakan suasana ruangan
yang nyaman, serta meningkatkan pelayanan dengan pelayan-pelayan yang cukup
ramah. Dalam kondisi seperti ini tentu pelanggan akan mengadakan penilaian
terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh Mampiro Resto & Café di Sidoarjo.

Selain kualitas pelayanan, harga juga faktor lainnya yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Harga merupakan faktor penting dalam penjualan. harga
merupakan suatu bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan pembelian.

Memilih lokasi yang mudah dijangkau oleh calon pelanggan dapat dijadikan
salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh pemilik usaha. Komponen yang
menyangkut lokasi meliputi: pemilihan lokasi yang strategis (mudah dijangkau).
Mood dan respon pelanggan inilah yang naﬁ' bisa memunculkan kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan. Ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan
terhadap ketidaksesuaian yang dirasakan oleh harapan sebelumnya.Dengan ini
peneliti mengambil judul “Pengaruh HargaLokasi DanKualitasPelayanan

Terhadap KepuasanPelangganPadaMampiroResto& Café Di Sidoarjo™.




1.2 Rumusan nasalah
1. Apakah ada pengaruh yang signifikan pada variabel harga terhadap
kcpuasahoclanggan Mampiro Resto & Café di Sidoarjo ?
2. Apakah ada pengaruh yang signifikan pada variabel lokasi terhadap
kepuas% pelanggan Mampiro Resto & Café di Sidoarjo ?
3. Apakah ada pengaruh yang signifikan pada variabel kualitas pelayanan

4. Apakan ada pengaruh simultan yang signifikan pada veriabel harga,

terhadap kepuasan pelanggan Mampiro Resto & Café di Sidoarjo?

kualitas pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan Mampiro
Resto & Café di Sidoarjo ?
1.3 TujuanPenelitian

1. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada Mampiro Resto & Café
di Sidoarjo.

2.Pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan pada Mampiro Resto &

afé di Sidoarjo.

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Mampiro
Resto & Café di S&oarjc.

4. Pengaruh simultan harga, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan Mampiro Resto & Café di Sidoarjo.

II. TinjauanPustaka
2.1 Harga

Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2012:315) harga adalah
jumlah vang (satuan moneter) atau aspek lain (non-moneter) yang mengandung
utilitas atau kegunanaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan sebuah
produk. Harga ditetapkan untuk pendapatan dan juga menjadi keuntungan bagi
Pelanggan.
22 Lokasi

Menurut Peter dan Oson, 2014:268)Lokasiialah letak atau toko pengecer
didaerah yang strategis sehingga dapat memaksimumkan laba. Tempat yang baik

dapat menjamin ketersedianya akses yang cepat, menarik sejumlah besar




pelanggan dan mencakup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian
pelanggan
23 Kualitas Pﬂayanan

Menurut Sunyoto (2012) kualitas pelayanan berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan konsumen.

24 Kepuasan Pelanggan @

Menurut Philip Kotler (2012:227), kepuasan pelanggan adalah fungsi dari
perbedaan antara kiaja yang dirasakan dengan harapan.pelanggan akan merasa
kecewa jika kinerja sesuai dengan harapan, dan bila kinerja bisa melebihi harapan
maka pelanggan akan merasa puas hati senang atau gembira.

25 Kerangka Konseptual

Variabel Independent Variabel Dependent

Harga (X1)

KepuasanPelan
gean (Y)

KualitasPelaya
nan(X3)

2.6 Hipotesis Penelitian
Berdasarkan landasan teori dan kerangka konseptual yang ada, maka
hipotesis pada penelitian ini sebagai berikut:
Hi: Diduga ada pengaruh yang signifikan pada variabel Harga terhadap
Kepuasan pelanggan pada Mampiro Resto&Café di Sidoarjo
H2 : Diduga ada pengaruh yang signifikan pada variabel Lokasi terhadap
kepuasan pelanggan pada Mampiro Resto&Café di Sidoarjo.

H3 : Diduga ada pengaruh yang signifikan pada variabel Kualitas pelayanan




terhadap kualitas pelayanan pada Mampiro Resto&Café di Sidoarjo.

H4 : Diduga ada pengaruh yang signifikan pada variabel Harga, lokasi dan

kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada

Mampiro Resto&Café di Sidoarjo.
III. MetodePenelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif . Penelitian dilaksanakan
di Mampiro Resto&Caté Jalan Raya Sukodono kec. Gedangan kab. Sidoarjo.
Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan Desember 2019 Responden yang
diambil semua pelanggan Mampiro Resto&Café yang berjumlah 100 orang,
pengumpulan data menggunakan kuesionerSkala Likert. Alat analisis yang
digunakan regresi linier bergandadan Pengambilan sampel
menggunakanPurposive Sampling. Pengujian hipotesis dan analis'ﬁlata penelitian
ini menggunakan uji validitas, uji reabilitas, analisis regresi linier berganda, uji t,
uji F, dan Koefisien Determinasi dengan bantuan alat SPSS Versi 21.
IV. Hasil Penelitian dan Pembahasan
1.  Analisis Regresi Linier Berganda
Hasil analisis terdapat pengaruhharga, lokasi,

dankualitaspelayananterhadapkepuasanpelanggan yang menghasilkan persamaan
regresiY=1,827+0,145 X140,226 X2+0,340 Xs. Nilaikonstantasebesar 1,827 yang
artinyajikavariabelharga, lokasi, dankualitaspelayanandianggapnol,

makakepuasanpelanggansebesar 1,827.

2. Ujit

1. Variabel Harga (X1) memiliki nilai thiung sebesar 2,258 dengan tingkat
signifikan 0026 yang kurang dari 5% (0.,05) yang berartiharga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial.

2. Variabel Lokasi (X2) memiliki nilai thiung sebesar 2,570 dengan tingkat
signifikan 0,012 yang kurang dari 5%(005) yang berartilokasi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial.

3. Variabel Kualitas Pelayanan (X3) memiliki nilai thiune sebesar 4,426
dengan tingkat signifikan 0,000 yang kurang dari 5% (0,05) yang




berartikualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan secara parsial.

3. UjiF
Diperoleh nilai Fhiung yang didapatkan sebesar 81,775 dengan signifikan
0.000 yﬁ kurang dari 5% (0,05). Hasil ini menunjukkan variabel Harga (X1),
Lokasi (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Mampiro Resto & Café.
4. Koefisien Determinasi
Hasil koefisien determinasi sebesar 0,719 menunjukkan bahwa kemampuan
model menerapkan kepuasan pelanggan adalah sebesar 71,9%, sementara 28,1%
(yang didapat dari 100%-71,9%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dibahas
dalam penelitian ini. Variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
yaitu fasilitas, kualitas produk, promosi, pengalaman konsumen, citra merk dan
lain-lain.
5.  Penutup
1. Simpulan
1. Harga berpengaruh positifdansignifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada MampiroResto&Café di Sidoarjo, dilihatdarinilai thiung sebesar 2,258
dengan tingkat signifikan 0026 yang kurang dari 5% (0,05) yang
artinyabahwahargasecaraparsial berpengaruh positifdansignifikan terhadap
kepuasan pelanggan
2. Lokasi berpengaruh posistifdansignifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Mampiro Resto&Café di Sidoarjo, dilihatdarinilai thiung
sebesar 2,570 dengan tingkat signifikan 0,012 yang kurang dari 5%(0,05)
yang artinyabahwalokasisecaraparsial berpengaruh positifdansignifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
3 Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Mampiro Resto & Café di Sidoarjo,dilihatnilai thiung
sebesar 4426 dengan tingkat signifikan 0,000 yang kurang dari 5% (0,05)




yang artinyabahwakualitas pelayanansecaraparsial berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

4. Diperoleh nilai Fhiwng yang didapatkan sebesar 81,775 dengan
signifikan 0,000 yang kurang dari 5% (0,05). Hasil ini menunjukkan
bahwaterdapatpengaruhsecara simultan
variabelindependenterhadapvariabeldependenatau Ho ditolakdan Ha
diterima. KoefisienDeterminasisebesar 0,719 menunjukkan bahwa
kemampuan model menerapkan kepuasan pelanggan adalah sebesar
71,9%, sementara 28,1% (yang didapat dari 100%-71.9%) dipengaruhi
oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Variabel lain yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu fasilitas, kualitas produk,
promosi, pengalaman konsumen, citra merk dan lain-lain.

Saran
HargamemberikanpengaruhterhadapkepuasanpelangganpadaMampiroRest
o& Cafe. Berdasarkanpenelitianhasilrespondensangat memperhatikan harga
yang ditawarkan Mampiro Resto&Café, semakin harga makanan/ minuman
di Mampiro Resto&Café lebih terjangkau dari pesaing tempat lainnya
maka pelanggan akan merasa lebih puas.
LokasimemberikanpengaruhterhadapkepuasanpelangganMampiro Resto &
Café, hasildaripenelitianrespondensudah cukup bagus, mungkin hanya perlu
ditambah parkiran yang lebih luas untuk menampung parkir kendaraan yang
sedang menunggu antrian dan mempercantik suasana untuk menarik
pelanggan.
KualitasPelayananmemberikanpengaruhterhadapkepuasanpelangganpada
MampiroResto& Café.
DapatdilihatdarihasilpenelitianrespondenMampiroResto& Caféharuslebihme
ningkatkanpercepatanwaktudalampenyajianmakanandanminuman,
danlebihdiperhatikankebersihan agar
dapatmeningkatkankepuasanpeangganMampiroResto& Cafe
4. Bagi para peneliti selanjutnya yang akan mengkaji lebih dalam menambah

variabel dalam mengenai tentang penelitian yang sama diharapkan agar




hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu upaya informasi yang dapat

digunakan untuk penelitian selanjutnya.
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