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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Harga, Lokasi, Kualitas
Produk, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Twarung
Bakso MekarAsih Binjai Baru. Berdasarkan Hasil uji F menunjukkan bahwa secara
bersama-sama variabel Harga, Lokasi, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan dengan hasil sebesar 0.000.
Sedangkan hasil analisis koefisien determinasi (R?) sebesar 0.526. Hal ini berarti
52,6 % menunjukkan bahwa variasi naik turunnya Kepuasan Pelanggan
dipengaruhi oleh Harga, Lokasi, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan.
Sedangkan hasil uji t diketahui bahwa hasil penelitian untuk variabel Harga
menunjukkan nilai signifikan 0,177 yang berarti tidak ada pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan, Variabel Lokasi menunjukkan nilai signifikan 0,013
yang berarti ada pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, variabel
Kualitas Produk menunjukan nilai signifikan 0,000 yang berarti ada pengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Pelayanan menunjukkan
nilai signifikan 0,000 yang berarti ada pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.
Kata kunci : Harga, Lokasi, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan

Pelanggan.PENDAHULUAN

penyampaian produk dan jasa yang
berkualitas dengan harga yang

1.1. Latar Belakang Masalah
Pada era globalisasi saat ini

dunia usaha berkembang dengan
sangat pesat,salah satunya bisnis
dibidang kuliner. Banyaknya usaha
yang bermunculan mengakibatkan
peningkatan jumlah usaha yang
bersifat sejenis menyebabkan
persaingan yang semakin ketat. Maka
untuk  menghadapi situasi dan
keadaan yang demikian, pengusaha
harus mampu serta cepat dan
tanggapdalam mengambil keputusan
agar usaha yang didirikannya dapat
berkembang dengan baik. Pelaku
usaha dituntut harus bias

mempertahankan pasar dan
memenangkan persaingan. Kunci
utama perusahaan untuk

memenangkan persaingan adalah
memberikan nilai dan kepuasan
kepada pelanggan melalui

bersiang. Kepuasan atau tidak puas
pelanggan merupakan bagian dari
pengalaman pelanggan terhadap
suatu produk atau jasa yang
ditawarkan

Pemilik Usaha berusaha untuk
memenuhi  semua Kriteria yang
menjadi bahan pertimbangan
konsumen,  baik itu  kualitas
produknya, harga produk maupun
jasa pelayananya, sehingga dapat
memberikan kepuasan bagi
konsumennya. Jika hal tersebut
diabaikan, maka akan terjadi
kesenjangan antara keinginan
(harapan) konsumen terhadap
kualitas produk, harga produk serta
pelayanan yang ada di Warung
Bakso. Harga merupakan salah satu
faktor penting dalam penjualan,



Karena  harga  suatu  produk
mempengaruhi  persepsi  konsumen
mengenai produk tersebut.

Lokasi yang terletak
dikeramaian atau mudah dijangkau
oleh calon konsumen dapat dijadikan
sebagai salah satu strategi yang dapat
dilakukan oleh pemilik usaha.

kualitas produk juga sebagai
faktor penentu tingkat kepuasan
yang diperolen konsumen setelah
tidak kalah pentingnya karena
kualitas produk juga sebagai faktor
penentu tingkat kepuasan Yyang
diperoleh konsumen setelah
melakukan pembelian dan
pemakaian terhadap suatu produk.
Dengan kualitas produk yang baik
konsumen akan terpenuhi keinginan
dan kebutuhannya akan suatu produk.
Kualitas pelayanan juga merupakan
suatu profit strategy untuk menarik
lebih  banyak konsumen baru,
mempertahankan konsumen yang
ada, menghindari  berpindahnya
konsumen dan menciptakan
keunggulan  khusus.  Perusahaan
yang mengutamakan kualitas
pelayanan yang baik akan berdampak
pada kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan merupakan suatu
tingkatan dimana kebutuhan,
keinginan dan  harapan  dari
pelanggan dapat terpenuhi yang akan
mengakibatkan terjadinya pembelian
ulang atau kesetiaan yang berlanjut.
Semakin terpenuhi harapan- harapan
dari konsumen tentu konsumen akan
semakin puas. Menyadari peran
penting konsumen dan pengaruh

kepuasan konsumen terhadap
keuntungan, perusahaan berupaya
mencari apa yang dapat

meningkatkan konsumen. Hal ini
juga didasari oleh Warung bakso
mekar asih yang memberikan jasa
makanan yang dituntut secara terus
menerus untuk kian meningkatkan
kualitas pelayanan agar dapat
meningkatkan jumlah pelanggan.
Berdasarkan uraian diatas, maka
penulis melakukan penelitian ini
dengan judul “Pengaruh
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Harga,Lokasi,Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan  Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada
Warung Bakso Mekar Asih Desa
Binjai Baru Kabupaten Batu
Bara.”

. TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Penelitian Terdahulu

Rama Joko Darmawan dan
Budhi Satrio (2017) sekolah tinggi
ilmu ekonomi Indonesia (STIESIA)
Surabaya melakukan penelitian ini
tentang “pengaruh harga Kkualitas
pelayanan dan lokasi terhadap
kepuasan konsumen pada apotik
takavi”. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui dan menganalisa
pengaruh variable dari kualitas
pelayanan, harga, dan lokasi terhadap
kepuasan konsumen. Hasil analisis
uji kelayakan model juga
menunjukan bahwa semua variable
secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Titik Efnita (2017) Universitas
Putera Batam melakukan penelitian
tentang “pengaruh variasi produk,
kualitas pelayanan, harga, dan lokasi
terhadap kepuasan konsumen pada
wedding organizer. Penelitiaan ini
bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisa  pengaruh  variable
variasi produk, kualitas pelayanan,
harga, dan lokasi terhadap kepuasan
konsumen.Hasil penelitian Terdapat
pengaruh positif dan signifikan
antara variable Variasi Produk
terhadap  Kepuasan Konsumen
terlihat t-hitung 2,926 dan t-tabel
1,999 dimana t-hitung lebih besar
dari t-tabel (2,916 < 1,999) atau
tingkat signifikan lebih kecil dari
alpha (0,005 > 0,05).

Albertus Ferry Rostya Adi
(2012) melakukan penelitian tentang
“ Analisis pengaruh harga, kualitas
produk, dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan (Studi
pada waroeng spesial sambal cabang
lampersari)”. Metode analisi
penelitian dengan analisis regresi



berganda,dengan  hasil  penelitian
semua variable independen yang
diuji berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan melalui uji F dan uji t.

Lina Prahastuti (2011)
melakukan penelitian tentang
Analisis pengaruh kualitas layanan
dan  kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen untuk
meningkatkan loyalitas konsumen
INDOSAT ( studi pelanggan indosat
di wilayah semarang)”. Metode
penelitian dengan nilai indeks dan
regresi berganda,dengan hasil
peneilitian kualitas pelayanan dan
kualitas produk memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, dan kepuasan
konsumen juga memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen indosat.

Rayi Endah ( 2008) melakukan
penelitian tentang”Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk dan
Harga Terhadap Kepuasan
Pelanggan( Studi kasus pada warung
makan taman singosari semarang)”
tujuan penelitian ini untuk
mengetahui ~ Pengaruh  Kualitas
Pelayanan,Kualitas  Produk  dan
Harga Terhadap Kepuasan Pelangan
(studi kasus pada warung makan
taman singosari semarang),dimana
variable penelitian kualitas pelayanan
(Xy),Kualitas produk (X,) ,Harga
(X3) dan Kepuasan Pelanggan ()
restoran Warung Taman Singosari
Semarang. Dari data yang telah
memenubhi uji  validitas, uji
realibilitas, dan uji asumsi Klasik
diolah sehingga menghasilkan
persamaan regresi sebagai berikut:
Y=0,342 X1 =0,271 X2=0,213 X

1.2. Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual merupakan
sintesa tentang hubungan antar
variabel yang disusun dari berbagai
teori yang telah dideskripsikan
tersebut, selanjutnya dianalisis secara
kritis dan  sistematis, sehingga
menghasilkan sintesa tentang
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hubungan antar variabel yang diteliti.
Dari uraian tersebut maka hubungan
ketiga variabel tersebut digambarkan
melalui diagram kerangka konseptual
sebagai berikut :

larga

Kualitas Produk {epuasan

Pelanggan
Lakasi
<ualitas
_ Pelayanan

Gambar Kerangka Konseptual

1.3. Hipotesis
Hipotesis adalah merupakan
jawaban sementara dari pertanyaan
penelitian yang berfungsi untuk
menentukan  kearah  pembuktian
(Notoatmojo,2002). Berdasarkan
konseptual maka hipotesis dalam
penelitian ini adalah
H; . Harga, Lokasi, Kualitas
Produk, dan Kualitas Pe
layanan secara Simultan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Warun Bakso Mekar
Asih  Desa Binjai Baru
Kabupaten Batu Bara.

H, . Harga, Lokasi, Kualitas
Produk, dan Kualitas
Pelayanan  secara  Parsial
berpengaruh terhadap

Kepuasan Pelanggan Pada
Warun Bakso Mekar Asih
Desa Binjai Baru Kabupaten
Batu Bara.

1. METODE PENELITIAN
3.1. Jenis dan Sifat Penelitian

Jenis  penelitian ini adalah
deskriprif  kuantitatif. Menurut
Sinulingga (2013) bahwa deskriptrif
kuantitatif merupakan suatu jenis
penelitian yang bertujuan untuk
mendeskripsikan secara sistematis,
factual, dan akurat tentang fakta dan
sifat suatu objek atau populasi
tertentu.  Sifat  penelitian  ini
menggunakan tingkat ekspalani



asosiatif, yaitu penelitian yang
dimaksud menjelaskan kedudukan
variable-variabel yang diteliti serta
hubungan antara satu variabel dengan
variabel lain yaitu dengan variabel
harga,lokasi,kualitas produk,kualitas
pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Warung Bakso
Mekar Asih Binjai Baru Kabupaten
Batu Bara.

3.2. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini  dilakukan di
Warung Bakso Mekar Asih Binjai
Kabupaten Batu Bara. Sedangkan
waktu penelitian dan penyelesain
skripsi ini dimulai pada bulan Juni
sampai dengan bulan Oktober 2020.

3.3. Populasi dan Sampel
Berdasarkan  rumus  tersebut
karena jumlah pelanggan yang telah
melakukan pembelian di warung
bakso mekar asih tidak diketahui
secara pasti, maka sample dalam
penelitian ini dengan menggunakan
margin of error sebesar 10% dan
tingkat signifikan sebesar 5% adalah
sebagai berikut:
n=_1.96’
4(10%)*
= 96,04
Jadi dalam penelitian ini sample yang
digunakan sebanyak 96 responden.

3.4. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk
menguji data yang telah didapat
setelah penelitian merupakan data
yang valid atau tidak dengan
menggunakan alat ukur kuesioner.
Uji validitas dilakukan dengan
menggunakan software SPSS dengan
data empirik dari variabel penelitian
adalah valid.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk
menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukuran dapat dipercaya atau
dapat diandalkan. Uji reliabilitas
menggunakan software SPSS dengan
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ketentuan apabila raipha > ribet, maka
pernyataan adalah reliabel. Menurut
Ghozali (2011;112), suatu konstruk
atau variabel dikatakan reliabel jika
memberikan nilai Cronbach’s Alpha
> 0,60.

c. Pengujian Hipotesis

Uji Simultan (Uji F)

Uji F ini dilakukan untuk
mengetahui pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat secara
simultan atau keseluruhan. Adapun
hipotesisnya adalah sebagai berikut:
Bentuk pengujian adalah sebagai
berikut :

Ho:b1=b2=b3:b4:0

(Harga, Lokasi, Kualitas Produk

dan Kualitas Pelayanan tidak

memiliki ~ pengaruh  secara
simultan terhadap Kepuasan

Pelanggan Pada Warung Bakso

Mekar Asih  Binjai Baru

Kabupaten Batu Bara).

Hyiby #by# b3 #bs#0

(Harga, Lokasi, Produk dan

Kualitas Pelayanan memiliki

pengaruh  secara  simultan

terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada Warung Bakso Mekar Asih

Binjai Baru Kabupaten Batu

Bara).

Kriteria  pengambilan  keputusan
adalah sebagai berikut :

Bila nilai Fhitung > Fraver, Maka Hog
ditolak dan H; diterima, pada 0=5%
Bila nilai Fhitung < Franer, Maka Hog
diterima pada H; ditolak, pada a=5%

Uji Parsial (Uji t)

Uji parsial atau uji-t adalah
untuk menguji apakah suatu variabel
bebas berpengaruh secara individu
terhadap variabel terikatnya.Bentuk
pengujiannya adalah sebagai berikut :
Ho : by, by b3 ba=0

(Harga, Lokasi, Kualitas Produk

dan Kualitas Pelayanan tidak

memiliki ~ pengaruh  secara
parsial  terhadap  Kepuasan

Pelanggan Pada Warung Bakso



Mekar Asih  Binjai Baru
Kabupaten Batu Bara).

H2 . bl, b2, b3,b4 * 0
(Harga, Lokasi, Kualitas Produk

dan Kualitas Pelayanan
memiliki  pengaruh  secara
parsial  terhadap  Kepuasan

Pelanggan Pada Warung Bakso
Mekar Asih  Binjai  Baru
Kabupaten Batu Bara).
Kriteria  pengambilan  keputusan
adalah sebagai berikut :
Bila nilai thiung > tave, Maka Ho
ditolak dan H, diterima (o = 5%)
Bila nilai thiung < tuaver, Maka Ho
diterima dan H, ditolak (o = 5%)

Koefisien Determinasi ( Uji-R?)
Koefisien determinasi diguna-

kan untuk mengukur seberapa jauh

kemampuan model menerangkan

variasi variabel independen (Ghozali,

2011:87). Nilai koefisien determinasi

antara 0-1.

Dasar pengambilan keputusan:

Bila R? > 0,5 dikatakan baik atau

akurat.

Bila R® = 0,5 dikatakan sedang.

Bila R? < 0,5 dikatakan kurang.

I1l. HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

1. Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin
Karakteristik responden

berdasarkan Jenis Kelamin dapat

dilihat pada table 4.1 dibawah ini :
Tabel 4.1
Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Laki-Laki 4 427 427 427
Perempuan il Y] a7l 100.0
Total 96 100.0 1000

Sumber : Hasil Penelitian, diolah
Peneliti (2019)
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2. Karakteristik
Berdasarkan Umur
Karakteristik responden

berdasarkan umur dapat dilihat pada

table 4.2 dibawah ini

Responden

Tabel 4.2
Karakteristik Responden
Berdasarukan Umur

sia

Curnulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
Yalid 16 s/d 26 Tahun 40 .7 1.7 417y
26 ¢/d 36 Tahun 32 333 333 a0
= 36 Tahun 24 250 250 100.0
Tatal 98 1000 1000

Sumber : Hasil Penelitian, diolah
Peneliti (2019)

3. Pengujian Hipotesis

Uji Simultan (Uji-F)

Uji  Fhiung (Uji  Serempak)
dilakukan untuk melihat secara
bersama-sama berpengeruh secara
positif dan signifikan dari variabel
independen .

Tabel Uji Sumultan ( Uji-F)

ANOVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 141307 4 3321 21375 000¢

Residual 17433 91 1290

Total 258740 95

3. Predictors: (Constant), X4_Kualitas_Pelayanan, X3_Kualitas_Produk, X2_Lokasi, X1_Harga

b.DependentVariable:Y_Kepuasan_Pelanggan

Uji Parsial (Uji-t)

Uji-t (Uji Parsial) dilakukan
untuk mengetahui apakah variabel
independen  Pengujian  terhadap
variabel bebas dan variabel terikat
secara  Parsial  (individu) dan
dilakukan dengan uji t dengan hasil
yang dapat dilihat pada tebel
berikut:

Tabel Uji t (Parsial)

Coefficients*

Standardized
Unstandardized Coeffcients |~ Coefficients

Model B ‘ Std. Eror Beta t Sig

1 (Constant) 2081 1.147) 2600) o
X1_Harga 097, 07 146 1360 177
X2_Lokasi - 106 042 -2 254 013

X3_Kualitas_Produk 202 037 4652 5480 000

X4_Kualitas_Pelayanan 209 057 A6 3653 000

a.DependentVariable: Y_Kepuasan_Pelanggan



Uji Determinasi (R?)

Koefisien determinasi
digunakan untuk mengukur seberapa
jauh kemampuan model
menerangkan variasi variabel
independen. Nilai koefisien
determinasi berkisar antara 0 — 1.

Tabel Uji Determinasi (R?)

Model Summary®

AdjustedR | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 7383 546 526 1.13589

a. Predictors: (Constant), X4_Kualitas_Pelayanan,
%3_Kualitas_Produk, X2_Lokasi, X1_Harga

b. DependentVariable:Y_Kepuasan_Pelanggan

IV. PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Dari analisis data serta uji

hipotesis pada pembahasan yang

telah dilakukan, maka disimpulkan
dari hasil penelitian ini adalah
sebagai berikut :

1. Harga (Xi), Lokasi (X)),
Kualitas Produ (X3) dan Kualitas
Pelayanan (X,;) berpengaruh
signifikan ~ secara  simultan
Kepuasan Pelanggan (Y) Pada
Warung Bakso Mekar Asih
Binjai Baru, yang mana dari
hasil uji hipotesis dengan uji F
diperoleh Fpiung > Fuabe Yaitu
27,375 > 2,47 dan Probabilitas
(Sig) (0,000) < a (0,05).
Pengaruh  simultan  tersebut
diketahui dari Koefisien
Determinasi (R?) yaitu sebesar
52,6 %. Hal ini berarti 52,6 %
peningkatan Kepuasan
Pelanggan (Y) Pada Warung
Bakso Mekar Asih Binjai Baru
dapat dijelaskan oleh variabel
Harga, Lokasi, Kualitas Produk,
dan Kualitas Pelayanan.
Sedangkan sisanya yaitu 47,4 %
disebabkan faktor lain yang
tidak dianalisis dalam penelitian
ini.
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2. Vaiabel Harga (X;) tidak
berpengaruh signifikan secara
parsial  terhadap  Kepuasan
Pelanggan (Y) Pada Warung
Bakso Mekar Asih Binjai Baru.
Hal ini disimpulkan dari hasil uji
hipotesis dengan uji t yang mana
nilai thitung (1,360) < ttabel
(1,98638) dan profitabilitas (sig)
(0,177 > 0,05).

3. Vaiabel Lokasi (X2)
berpengaruh  secara  parsial
terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y) Pada Warung Bakso Mekar
Asih  Binjai Baru. Hal ini
disimpulkan dari  hasil uji
hipotesis dengan uji t yang mana
nilai -thing (-2,531) < -tepe (-
1,98638) dan profitabilitas (sig)
(0,013 < 0,05).

4. Variabel Kualitas Produk (Xa3)
berpengaruh signifikan secara
parsial ~ terhadap  Kepuasan
Pelanggan (Y) Pada Warung
Bakso Mekar Asih Binjai Baru.
Hal ini disimpulkan dari hasil uji
hipotesis dengan uji t yang mana
thitung (51480) > ttabel (1198638)
dan profitabilitas (sig) (0,000 <
0,05).

5. Variabel Kualitas Pelayanan
(X4) berpengaruh  signifikan
secara parsial terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y) Pada
Warung Bakso Mekar Asih
Binjai Baru. Hal ini disimpulkan
dari hasil uji hipotesis dengan
uji t yang mana thiwng (3,653) >
taner (1,98638) dan profitabilitas
(sig) (0,000 < 0,05).

5.2. Saran
Adapun saran yang dapat

dikemukakan sehubungan dengan

pelaksanaan penelitian ini antara lain
yaitu:

1. Harga merupakan salah satu
faktor dalam usaha, harga yang
murah dibandingkan kompetitor
atau pesaing maka akan banyak
peminat yang berkunjung ke
warung bakso tersebut dengan



tujuan  untuk  meningkatkan
keuntungan dalam usaha.

Lokasi usaha yang strategis hal
ini tentunya sanat berdampak
positif untuk kemajuan usaha
yang dijalanin. Lokasi yang
mendukung, dengan tempat
parkir yang memadai membuat
pengunjung  tertarik  untuk
datang ke lokasi usaha yang
dijalani.

Kualitas Produk merupakan
salah satu faktor pendukung
untuk kemajuan usaha yan
dijalanin.  Dengan  kualitas
produk yang bermutu tentunya
dapat meningkatkan  minat
konsumen untuk berbelanja.
Maka dari itu kualitas produk
merupakan faktor yang sangat
berpengaruh dalam
meningkatkan kepuasan
pelanggan. Dengan kualitas
produk yang baik, maka
semakin banyak konsumen yang
datang sehingga dapat
meningkatkan laba usaha.
Kualitas Pelayanan  menjadi
salah satu faktor utama dalam
meningkatkan Kepuasan
Pelanggan yang berkunjung.
Dengan Kualitas  Pelayanan
yang baik antar karyawan dan
pengunjung  hal ini  akan
berdampak  positif  terhadap
usaha yang dijalanin.

Pihak pemiliki usaha terkait,
hendaknya senantiasa berupaya
membina dan meningkatkan
setiap Kepuasan Pelanggan yang
berkunjung. Adapun upaya yang
dapat dilakukan dalam
meningkatkan Kepuasan
Pelanggan antara lain yaitu:
dengan cara meningkatkan harga
yang bersahabat, lokasi usaha
yang  mendukung, kualitas
produk yan bermutu serta
kualitas pelayanan yang baik
agar  dapat meningkatkan
keuntungan yang maksimal.

Bagi peneliti selanjutnya agar
lebih jeli lagi dalam mencari
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masalah-masalah yang akan
dijadikan sebagai variabel dalam
penelitian
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