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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh lokasi dan layanan terhadap
kepuasan konsumen di Coffee Town Bakery di Kota Batam. Dalam penelitian ini populasinya adalah
konsumen Kopi Baker Kota yang jumlahnya tidak diketahui Teknik penentuan sampel menggunakan
metode simple random sampling, yaitu metode pengambilan sampel non probalities dengan cara simple
random sampling dan setiap responden memiliki kemungkinan yang sama untuk dipilih sebagai
responden. Proses perhitungan menggunakan perangkat lunak SPSS (Solusi Produk dan Layanan
Statistik) versi 25.0. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode uji t untuk mengetahui hasil
lokasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai hitung
10,464> t tabel 1,969 dan nilai signifikan 0,000> 0,05. Layanan ini berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung 3,4971> t tabel 1,969 dan nilai signifikan 0,001
<0,05. Lokasi dan layanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai F hitung 186,461> F tabel 3,03 dan taraf signifikan F 0,000 <0,05. Persentase
variabel lokasi dan layanan pada kepuasan pelanggan adalah 59,4% dan sisanya 40,6% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diperiksa dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Lokasi, Pelayanan, Kepuasan Konsumen

Abstract: This purpose of this study was to determine the effect of location and service on consumer
satisfaction at Coffee Town Bakery in Batam City. In this study the population is Coffee Town Bakery
consumers whose numbers are unknown The technique of determining sampling is using the simple
random sampling method, which is the method of sampling non probalities by means of simple random
sampling and each respondent has the same possibility of being selected as a respondent. The
calculation process using software SPSS (Statistical Product and Service Solutions) software version
25.0. In this study the authors used the t test method to find the results of the location has positive effect
and significant to customer satisfaction with a calculated value of 10,464> t table of 1,969 and a
significant value of 0,000> 0,05. The service has a positive and significant effect on customer
satisfaction with a t value of 3,4971> t table of 1,969 and a significant value of 0,001 <0,05. Location
and service simultaneously have a positive and significant effect on customer satisfaction with a
calculated F value of 186.461> F table of 3,03 and a significant level of F of 0,000 <0,05. The
percentage of location and service variables on customer satisfaction is 59.4% and the remaining 40,6%
is influenced by other variables not examined in this study.
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PENDAHULUAN

Pada era globalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar semakin banyak dan beragam
akibat keterbukaan pasar. Pada era globalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar semakin
banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar. Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah
dengan cara memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik baiknya kenyataan ini bisa dilihat,
total konsumen yang terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai image atau citra dan
biaya total konsumen yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga dan biaya Pikiran.

Sebagai pihak perusahaan selalu ingin mendapatkan nilai terbaik dari para konsumennya karena
dengan adanya kepercayaan konsumen terhadap produk maupun jasa yang telah diberikan sebuah
perusahaan mendapatkan laba. Hal yang harus dilakukan oleh setiap perusahaan dalam menjalankan
suatu bisnis adalah memilih lokasi yang strategis, nyaman, mudah ditemukan, lokasi yang banyak
dikunjungi oleh masyarakat, terhindar dari limbah pabrik, jauh dari kebisingan olahan bahan mentah
pabrik. Para Para pelaku bisnis food service ditantang untuk menciptakan suatu differensiasi unik dan
positioning yang jelas sehingga Konsumen dapat membedakan dengan para pesaingnya.

Semakin berkembangnya usaha food service ini sering kali dikaitkan dengan mobilitas masyarakat
yang semakin tinggi. Hal ini sering dihubungkan dengan pekerjaan atau seseorang yang sibuk
melakukan aktivitas di luar rumah, baik itu pria maupun wanita yang selalu mencari sesuatu yang bersifat
praktis dan instan dalam pemenuhan kebutuhan sehari-hari. Salah satunya dengan mencari makanan dan
minuman di luar rumah. Di samping sebagai tempat untuk memenuhi kebutuhan utama yaitu makan dan
minum, restoran dan kafe digunakan sebagai tempat untuk berkumpul, bersosialisasi, bertukar pikiran,
memperluas jaringan dan bahkan menjadi salah satu tempat untuk melakukan prospecting business antar
eksekutif perusahaan. Sehingga dapat dikatakan kebiasaan makan dan minum di luar rumah telah
menjadi bagian yang tak terpisahkan dari kehidupan masyarakat modern dan bertambah luas dari fungsi
utamanya.

Terdapat semakin banyak Restoran Coffee diberbagai tempat, namun tidak semua restoran Coffee
ramai dikunjungi konsumen. Pemilihan dalam lokasi seharusnya miliki jumlah populasi di penduduknya.
Jika lokasi tidak fasilitasi lahan parkiran yang luas maka harus mencari parkiran umum di dekat restoran.
Kurangnya akses lalu lintas yang mudah serta lokasi kurang dapat di lihat. Lokasi pelayanan jasa yang
digunakan dalam memasok jasa kepada pelanggan yang dituju merupakan keputusan kunci. Keputusan
mengenai lokasi pelayanan yang akan digunakan melibatkan pertimbangan bagaimana penyerahan jasa
kepada pelanggan dan dimana itu akan berlangsung. Menurut (Fakhruddin, 2019:211) lokasi adalah
faktor utama dalam pemilihan tokoh konsumen.

Dalam menentukan lokasi untuk rumah makan, bersosialisasi, bertukar pikiran agar konsumen
nyaman adalah memilih lokasi yang santai, nyaman, memiliki variasi makana,dan cemilan seperti roti-
roti dan minuman. Saluran lokasi merupakan salah satu unsur dalam bauran pemasaran yang memegang
peranan penting dalam hal melokasikan barang dan melancarkan arus barang dari produsen ke konsumen
(Manampiring & Wenas, 2016:166). Pengelokasian barang dari produsen sampai ke konsumen akhir
tidaklah mudah untuk dilakukan tanpa adanya saluran lokasi yang memadai. Apalagi untuk dapat
menjangkau suatu pasar yang luas, dalam hal ini membutuhkan berbagai macam perantara atau saluran
lokasi yang dapat menyampaikan barang sampai ke tangan konsumen. Dari hasil penelitian yang
dilakukan oleh (Suwarto, 2019:440) lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Coffee Town Bakery merupakan restoran makanan, minuman, dan roti salah satunya di lokasi
grandniaga, lokasi ini terdapat hambatan lahan parkiran yang masih kecil sehingga bila konsumen yang
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datang berkunjung sulit untuk mendapatkan lahan parkir, Serta persaingan yang ketat pada lokasi sekitar
dan juga lokasi jauh dari pusat kota yang kurang strategis.

Pada pelayanan ketika pada saat weekend karyawan masih kelalaian dalam menerima orderan yang
ramai, Sehingga membuat pelanggan tidak merasa nyaman menuggu terlalu lama dan terkadang waiters
bisa lupa dengan orderan. Waiters yang telat dengan jam kerja yang ditentukan, Sehingga menghambat
pekerjaan. Sistem billing menggunakan tab pada lokasi grandniaga tetapi terkadang tab tersebut
mengalami error dikarenakan wifi melambat sehingga membuat transaksi billing terhambat, hal tersebut
membuat konsumen yang ingin membayar harus menunggu lama. Masalah lain yang terjadi adalah
pelayanan yang kurang ramah terhadap konsumen seperti kurang sopan santun dan kurang senyum.
Karyawan Coffee Town Bakery memberikan pelayanan yang kurang baik dan makanan yang dipesan
konsumen sering lambat keluar yang mengakibatkan konsumen menunggu lama dan merasa kecewa
sehingga membuat konsumen tidak nyaman.

Konsumen akan merasa puas bila keinginan terpenuhi. Disimpulkan dari penelitian Fakhruddin
tahun 2019 bahwa variabel lokasi dan keberagaman produk secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Serta berdasarkan penelitian Megawati tahun 2016 bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan dari kualitas layanan tarhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian diatas maka peneliti
membuat penelitian dengan judul Pengaruh Lokasi Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Coffee Town Bakery Di Kota Batam.

KAJIAN TEORI

Lokasi menurut Tjiptono (2015: 345) Lokasi mengacu pada berbagai aktivitas pemasaran yang
berusaha memperlancar dan mempermudah penyampaian atau penyaluran barang dan jasa dari produsen
kepada konsumen. Lokasi fisik fasilitas-fasilitas bisnis dapat memiliki dampak yang signifikan terhadap
kesuksesan sebuah perusahaan. Pendapat mengenai lokasi dari parah ahli tersebut, sampai pemahaman
penulis bahwa lokasi adalah suatu keputusan perusahaan untuk menentukan tempat usaha, menjalankan
kegiatan usaha atau kegiatan usaha, dan mendistribusikan barang atau jasa menjadi kegiatan bisnisnya
kepada konsumen. Pentingnya lokasi atau pengusaha sangat mempengaruhi keputusan sasaran pasar
dalam menentukan pembelian.

Menurut (Manampiring & Wenas, 2016:164) bauran lokasi melokasikan barang dan melancarkan
arus barang dari produsen ke konsumen. Maksudnya dengan adanya bauran lokasi produk serta layanan
yang ditawarkan kepada konsumen mudah untuk didapatkan baik dari segi fisik, jangkauan, serta biaya.

Pelayanan merupakan faktor yang amat penting khususnya bagi perusahaan yang bergerak
dibidang jasa. Pelayanan konsumen ini sangat penting artinya bagi sebuah perusahaan, karena tanpa
konsumen tidak akan terjadi transaksi diantar keduanya untuk itu kegiatan pelahyanan perusahaan
haruslah berorientasi pada kepuasan konsumen (Megawati, Mahludin Baruwadi, 2016:25)

Suatu pelayanan yang unggul mempunyai tiga kunci. Pertama kemampuan memahami kebutuhan
dan keinginan pelanggan. Kedua, pengembangan database dan memiliki sistem informasi yang lebih
baik dari pesaing. Ketiga pemanfaatan berbagai informasi-informasi yang diperoleh dari pihak-pihak
terkait dan kompeten dalam pengembangan relationship marketing. Penyampaian layanan harus tepat
waktu, akurat dengan memperhatikan dan keramahan. Karakteristik lingkungan dunia saat ini ditandai
oleh perkembangan yang cepat dalam segala bidang.

Menurut Kotler dalam (Jupianus Sitepu, 2017:131) Kepuasan pelanggan merupakan perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
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dipikirkan terhadap Kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. Jika kinerja berada di bawah harapan,
Pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,
Pelanggan amat puas atau senang. Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan
pelanggan yang ditinjau dari sisi pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan atas
pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan.

Munurut Rahmayanty dalam (Arianty, 2015:74) mengatakan bahwa salah satu cara untuk
memperoleh gambaran mengenai kepuasan konsumen adalah dengan memperkerjakan beberapa orang
untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau pembeli potensi perusahaan dan pesaing, kemudian
mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut.

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Lokasi (X1} \

epuasan Konsumen (Y)

Kepu:
Pelayanan (X2)

H,

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Sumber: Firdivansyah (2017: 5)

METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif. Penelitian korelasional ini adalah
dengan tujuan untuk mendeteksi sejauh mana variabel-variabel pada suatu faktor berkaitan dengan
variasi-variasi pada satu atau lebih faktor lain berdasarkan koefisien korelasi. Jika variabel yang diteliti
ada dua, maka masing-masing variabel merupakan variabel bebas dan variabel terikat. Dalam penelitian
ini yang menjadi populasi adalah konsumen Coffee Town Bakery yang tidak diketahui jumlahnya.
Teknik penentuan pengambilan sample adalah menggunakan metode simple random sampling, yaitu
metode penarikan sample non probalities dengan cara acak sedarhana dan setiap responden memiliki
kemungkinan yang sama untuk terpilih sebagai responden (Sujarweni, 2018: 107)

Kuesioner digunakan sebagai alat untuk pengumpulan data. Kemudian diyakini lagi menurut
pendapat Sugiyono (2017:14), yaitu kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberikan seperangkat pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.
Kuesioner ini diberikan kepada responden, yaitu pelanggan COFFEE TOWN BAKERY. Alat
pengumpulan data kuesioner menggunakan Skala Likert yang digunakan pernyataan dengan rentang
skala penilaian yaitu 1 sampai 5 dalam penelitian ini.

Jurnal EMBA
2023 Vol.8 No.1 Februari 2020, Hal. 2020-2033



ISSN 2303-1174 Desrianto. Sri, A. Pengaruh Lokasi dan Pelayanan . . .
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji Statistik Deskriptif
Tabel 1.Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics
Minimu Maximu Std.
N m m Mean Deviation
Lokasi 258 3.48 4.02 30.15 4.384
Pelavanan 258 3.45 3.98 18.99 3.030
K epuasan Konsumen 258 3.70 392 1511 2424
Walid N (listwise) 258

Sumber: Hasil Output SPSS versi 25 (2020)

Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwa data yang digunakan adalah valid. Kolom N menunjukan
jumlah data yang diproses. Kolom minimum menunjukan nilai paling kecil dari data untuk variabel X1
Lokasi nilai minimum vyaitu 3.48, untuk variabel X2 Pelayanan nilai minimum yaitu 3.45 dan untuk
variabel Y Kepuasan Konsumen nilai minimum yaitu 3.70. Sedangkan untuk kolom maksimum
menunjukan nilai terbesar dari variabel X1 Lokasi yaitu 4.02, untuk variabel X2 Pelayanan nilai
maksimum yaitu 3.98 dan untuk variabel Y Kepuasan Konsumen nilai maksimum 3.92.

Hasil Uji Validitas

Tabel 2. Hasil Pengujian Validitas Lokasi (X1)

Keterangan R F. tabel Hasil
hitung

Lokasi (1)
1.1 0.536 0,122 Nalid
1.2 0501 0. 122 walid
1.3 0. 710 0.122 Nalid
1.4 0463 0,122 Nalid
1.5 0. 747 0. 122 walid
1.6 0589 0.122 Nalid
1.7 0578 0.122 Nalid
1.8 0. 439 0. 122 walid

Sumber: Hasil Pengolahan IData Primer SPSS (20200

Tabel 2. terlihat bahwa nilai R hitung untuk pertanyaan X1.1 sebesar 0,536, X1.2 sebesar 0,601,
X1.3 sebesar 0,710, X1.4 sebesar 0,463, X1.5 sebesar 0,747, X1.6 sebesar 0,589, X1.7 sebesar 0,578
dan X1.8 sebesar 0,439. Ini menunjukkan bahwa r hitung > r tabel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
semua item pertanyaan variabel Lokasi dinyatakan valid.

Tabel 3. Hasil Pengujian Validitas Pelayanan (X2)

Keterangan Ilitilg F_ tabel Hasil
Pelawvanan (3X2)

ooy | 0.567 0,122 Nalid

K22 0. 432 Q.122 Nalid

N2> 3 Q. 797 o122 Walid

>Nz 4 0,695 0,122 Salid

X2 5 0,699 0,122 Nalid

Sumber: Hasil Pengolahan IData Primer SPSS (20207%
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Tabel 3 terlihat bahwa nilai R hitung untuk pertanyaan X2.1 sebesar 0,567, X2.2 sebesar 0,432,
X2.3 sebesar 0,797, X2.4 sebesar 0,695 dan X2.5 sebesar 0,699. r hitung > r tabel. Sehingga item
pertanyaan variabel Pelayanan dinyatakan valid.

Tabel 4. Hasil Pengujian Validitas Kepuasan Konsumen (Y)

Keterangan . L F tabel Hasil
hitung
Kepuasan Konsumen (XY )
.1 0,721 0,122 “alid
N2 0. 721 o122 *alid
.3 0. 686 0. 122 “alid
N4 0,589 o, 122 W alid
Sumber: Hasil Pengolahan Tatra Primer SPSS (2020)

Tabel 4 terlihat bahwa nilai R hitung untuk pertanyaan Y.1 sebesar 0,721, Y.2 sebesar 0,721, Y.3
sebesar 0,686 dan Y.4 sebesar 0,589. Ini menunjukkan bahwa r hitung > r tabel. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua item pertanyaan variabel Kepuasan Konsumen dinyatakan valid.

Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Untuk Variabel Lokasi (X1)

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha N of Items

1742 9

Sumber: Hasil Output SPSS versi 25, 2020

Pada tabel 5 hasil Reliability Statistics variabel Lokasi menunjukan nilai Croanbach’Alpha =
0,742 untuk 9 item pertanyaan (item statistic). Nilai Cronbach’s Alpha 0,742 > 0,70 artinya item
pertanyaan tersebut reliabel

Tabel 6 Hasil Uji Reliabilitas Untuk Variabel Pelayanan (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

755 6

Sumber: Hasil Output SPSS versi 25, 2020

Pada tabel 6 hasil Reliability Statistics variabel Pelayanan menunjukan nilai Croanbach’Alpha =
0,755 untuk 6 item pertanyaan (item statistic). Nilai Cronbach’s Alpha 0,755 > 0,70 artinya item
pertanyaan tersebut reliabel.
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Tabel 7 Hasil Uji Reliabilitas Untuk Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.766 5

Sumber: Hasil Output SPSS versi 25, 2020

Pada tabel 7 diatas, hasil Reliability Statistics variabel Kepuasan Konsumen menunjukan nilai
Croanbach’Alpha = 0,766 untuk 5 item pertanyaan (item statistic). Nilai Cronbach’s Alpha 0,766 > 0,70
artinya item pertanyaan tersebut reliabel.

Uji Asumsi Klasik

Syarat uji regresi dan korelasi data harus memenuhi prinsip BLUE (Best Linear Unbiased
Estimator). Model regresi yang diperoleh dari metode kuandrat yang terkecil umum, Ordinary Least
Square merupakan suatu regresi yang dapat memberikan nilai estimasi atau perkiraan linear tidak bias
yang baik. Maka untuk memperoleh BLUE ada kondisi atau syarat-syarat minimum yang harus ada pada
data, yaitu data berdistribusi normal, tidak terdapat gejala multikolinearitas, tidak terdapat gejalan
autokorelasi, dan tidak terdapat gejala heteroskedastisitas. Syarat- syarat tersebut dikenal dengan suatu
uji, yaitu uji asumsi klasik.

Hasil Uji Normalitas

Uji Normalitas ini dilakukan guna mengetahui apakah nilai residu (perbedaan yang ada) yang
diteliti memiliki distribusi normal atau tidak normal. Nilai residu yang berdistribusi normal akan
membentuk suatu kurva yang kalau digambarkan akan membentuk lonceng, bell-shapped curve. Model
regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau penyebaran data statistik pada sumbu
diagonal dari grafik distribusi normal, karena uji normalitas ini merupakan syarat untuk melakukan uji t
dan uji f. Pengujian ini menggunakan uji statistik non-parametrik Kolmogrov-Smirnov (1-Sample K-S).
Uji 1-sample K-S menggunakan nilai Asymp. Sig (2-tailed), yang nilai tersebut harus diatas tingkat
alpha yaitu 5% atau 0,05. Selain itu dilihat nilai Kolmogrov-Smirnov, apakah signifikan terhadap nilai
Asymp. Sig (2-tailed) atau tidak. Hasil dari analisis uji normalitas dan uji 1-Sample K-S dapat dilihat
pada gambar 2 sebagai berikut:

Histogram
Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMEN

Mean = 7 GBE-16
s0-{ Stl Dey. = 0,996
=25

Frequency
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Gambar 2 Histogram

Sumber: Hasil Output SPSS versi 25, 2020

Berdasarkan kurva normal pada histogram diatas maka dapat diambil kesimpulan bahwa model
ini memiliki distribusi normal. Hal ini diperlihatkan oleh bentuk kurva yang menyerupai lonceng, Bell

Shaped Curve. Hasil pembahasan ini juga didukung oleh ganmbar normal probability plot yang terdapat
di gambar bawah ini :

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMEN

0.4 -

Expected Cum Prob

Gambar 3 Normal P-P Plot Standardized
Sumber: Hasil Output SPSS versi 25, 2020

Gambar diatas dapat kita lihat bahwa data menyebar disekitar garis diagonal. Jika pada
diagram normal P-PPlot Regression Standardized, keberadaan titik berada disekitar garis, hal ini
menunjukkan bahwa model berdistribusi normal. Untuk melihat uji tersebut dapat dilihat pada tabel 3
sebagai berikut:

Tabel 7. Uji Kolmogrov-Smirnov

B

COne-Sample Kolmogorov-Smirmowv Test

TInstandardize
d Residual

T 258
Normal Parameters=F Mican Rajeieleialele)
Std. Dewiation 1.54455020

Most Extreme Absolute DTS
Differences Positive D56
MNegative - 075

Test Statistic 1215
Acsvmp. Sig. (Z2-tailed) _104

a. Test distribution is N ormal._

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber: Hasil COutput SPSS wversi 25 (20207%

Sumber: Hasil Output SPSSversi 25, 2020

Berdasarkan tabel 7 dapat disimpulkan data berdistribusi normal jika memiliki nilai Asymp. Sig.
(2-tailed) yang melebihi nilai tingkat alpha 0,05. Dari tabel diatas menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig.

(2-tailed) sebesar 0,104 > 0,05. Sehingga dapat dipastikan model tersebut memiliki data berdistribusi
normal.
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Coefficients?
Collinearity Statistics
Model Tolerance WVIF
1 L okasi 469 2.131
Pelavanan 469 2.131
a Dependent Variable:
Kepuasan Konsumen

Sumber: Hasil Output SPSS wersi 25 (2020)

Suatu model dapat dikatakan tidak terjadi multikolinearitas jika nilai variance inflation floor (VIF)
< 10, angka ini dilihat pada tabel coefficients. Sehingga dalam penelitian ini dapat ditarik kesimpulan
tidak terjadi multikolinearitas antara variabel bebas karena nilai VIF dari X1 sebesar 2.131 < 10, X2
sebesar 2.131 < 10 dan nilai tolerance dari X1 sebesar 0,469 > 0,1 , X2 sebesar 0,469 > 0,1.

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas merupakan salah satu faktor yang menyebabkan model regresi linier
sederhana tidak efisien dan akurat, juga mengakibatkan penggunaan metode kemungkinan maksimum
dalam mengestimasi parameter (koefisien) regresi akan terganggu.

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN_KONSUMEN

ed Residual
o

sion Studentiz
o

Regres

-Rogrusinn Standardized P:cdimd Value
Gambar 4. Scatterplot

Pada gambar diatas adalah hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan scatterplot
menunjukkan bahwa tidak membentuk pola titik yang menyebar jauh dari satu titik dengan titik lain,
maka dapat disimpulkan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi sehingga ini
menyebabkan tingkat kepercayaan akan semakin luas dan tingkat error dari varians menjadi berkurang.
Uji heteroskedastisitas juga dapat didukung oleh uji glejser yang menyajikan data berupa tabel, seperti
dibawah ini :

Tabel 9 Uji Glejser

Coefficients’

Standardized

Model

Unstandardized Coefficients|

Coefficients

B

5td. Emmor

Beta

1 (Constant)

LO12E013

693

000

1.000

Lokasi

000

m

000

Pelavanan

000

M7

000

1.000

2 Dependent Varizble: abresid

Sumber: Hasil Qutput SPSS versi 23 (2020)
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Dari tabel 9 diatas dapat disimpulkan bahwa hasil uji diatas tidak mengalami gejala

heteroskedastisitas karena nilai masing-masing variabel berturut- turut memiliki nilai residu yang lebih
besar dari alphanya sebesar 1.000 dan ini lebih besar dari 0,05.

Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 10. Uji Analisis Linear Berganda

Coefficients*

Standardized
Unstandardized Coefficients| Coefficients

del B Std. Emor Beta t Sig
)

Mo
1

el
{(Constant) 1.857 695
Lokasi 337

Pelayanan 16

610 10464 000
204 3497 001

a. Dependent Variable: Kepua

Sum

nber: Hasil Output SPSS v

Dari tabel tersebut dapat dirumuskan persamaan regresi sebagai berikut:

Y =a+ bixi+baxz

Y = 1.857 + (0.337*X1) + 0,163*X2

Artinya:

1. Konstanta memiliki nilai koefisien regresi sebesar 1.857 ini menunjukan jika Lokasi dan Pelayanan
nilai adalah nol, maka Kepuasan Konsumen memiliki nilai 1.857.

2. Variabel Lokasi memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0.337 ini berarti jika variabel bebas lain
nilainya tetap atau tidak berubah, maka setiap kenaikan 1 point atau 1% variabel X1 akan menaikkan
nilai Y sebesar 0.337. Koefisien variabel Lokasi bernilai positif artinya terdapat hubungan positif
antara X1 dengan Y. Artinya semakin meningkat nilai Lokasi, maka akan menaikkan nilai Kepuasan
Konsumen.

3. Variabel Pelayanan memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,163 ini berarti jika variabel bebas lain
nilainya tetap atau tidak berubah, maka setiap kenaikan 1 point atau 1% variabel X2 akan menaikkan
nilai Y sebesar 0,163. Koefisien variabel Pelayanan bernilai positif artinya terdapat hubungan positif
antara X2 dengan Y. Artinya semakin meningkat nilai Pelayanan, maka akan menaikkan nilai
Kepuasan Konsumen.

Uji Hipotesis

Hasil Uji t

Hasil uji t (parsial) dalam penelitian ini, dapat dilihat pada tabel 4.19 sebagai berikut :

Tabel 11 Uji t

Coefficients®

| Standardized
Unstandardized Coefficients| Coefficients

Model B Std. Exror

Beta

t

Sig

1 |(Constant) 1.857 695 |
Lokasi 33 032

10464

Pelayanan ié: 0; 7

3497

a. Dependent Vanable: Kepuasan_Konsumen

Sumber: Hasil Output SPSS versi 25 (2020)

Diketahui t tabel pada signifikan 0,05/2 = 0,025 (uji 2 sisi) diperoleh sebesar 1,969 dengan derajat

kebebasan df = n-k-1 atau 258-2-1 = 255

Berdasarkan hasil tabel 4.19 diatas dapat diketahui sebagai berikut :

1. Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen

2029

Jurnal EMBA

Vol.8 No.1 Februari 2020, Hal. 2020-2033



ISSN 2303-1174 Desrianto. Sri, A. Pengaruh Lokasi dan Pelayanan . . .
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel Lokasi memiliki nilai t hitung sebesar 10.464 lebih
besar dari nilai t tabel sebesar 1,969 dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti bahwa Lokasi berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen, maka H1 diterima.

2. Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel Pelayanan memiliki nilai t hitung sebesar 3,497 lebih
besar dari nilai t tabel sebesar 1,969 dengan nilai signifikansi 0,001 nilai ini lebih kecil dari 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti bahwa Pelayanan
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen, maka H2 diterima.

Hasil Uji F
Tabel 12 Uji F
ANOVAS®
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 896.632 2 448.316] 186.461 0008

Residual 613.108 255 2404

Total 1509.740 257
a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen
b. Predictors: (Constant), Pelavanan, Lokasi

Sumber: Hasil Output SPSS versi 25 (2020)

Diketahui dfl = k-1 atau 3-1 = 2 dan df2 = n-k atau 258-3 = 255, maka hasil yang diperoleh untuk
F tabel sebesar 3,03. Dari hasil output diatas, diperoleh nilai F hitung sebesar 186.461. Karena nilai F
hitung lebih besar dari F tabel dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 sesuai dengan dasar pengambilan
keputusan dalam uji F maka dapat disimpulkan pula bahwa Lokasi dan Pelayanan secara simultan
berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Ho ditolak dan Ha diterima, yang berarti bahwa H3
diterima.

Tabel 13. Uji Determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7718 594 591 1.551
a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Lokasi
b, Dependent Vaniable: Kepuasan_Konsumen
Sumber: Hasil Output SPSS versi 25 (2020)

Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2)

Analisis ini digunakan dalam hubungannya untuk mengetahui jumlah atau persentase sumbangan
pengaruh variabel bebas dalam model regresi yang secara serentak atau bersama-sama memberikan
pengaruh terhadap variabel terikat.

Pada tabel tersebut terlihat nilai R? sebesar 0,594. Ini berarti persentase variabel Lokasi dan
Pelayanan dalam model regresi sebesar 59,4% atau variasi variabel Kepuasan Konsumen dapat
dipengaruhi oleh variabel Lokasi dan Pelayanan sebesar 59,4% dan sisanya 40,6% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.
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Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan terdapat pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan
Konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan, diperoleh nilai t hitung sebesar 10,464 lebih
besar dari nilai t tabel sebesar 1,969 dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Pengujian ini secara statistik membuktikan bahwa
Lokasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen. Artinya bahwa ada pengaruh antara variabel
Lokasi dengan Kepuasan Konsumen. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya oleh .

Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis (H2) telah membuktikan terdapat pengaruh Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan, diperoleh nilai t hitung sebesar
3,497 lebih besar dari nilai t tabel sebesar 1,969 dengan nilai signifikansi 0,001 nilai ini lebih kecil dari
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Pengujian ini secara statistik
membuktikan Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen. Artinya, bahwa ada
pengaruh variabel Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil ini mendukung penelitian
sebelumnya oleh.

Pengaruh Lokasi dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis (H3) telah membuktikan terdapat pengaruh Lokasi dan Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan, diperoleh nilai f hitung
sebesar 186.461 lebih besar dari nilai f tabel sebesar 3,03 dengan nilai signifikansi 0,000 nilai ini lebih
kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Lokasi dan Pelayanan secara simultan berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen. Ho ditolak dan Ha diterima. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya
oleh.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan antara lain sebagai
berikut:

1. Lokasi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan nilai t hitung
sebesar 10,464 > t tabel sebesar 1,969 dan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05.

2. Pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan nilai t
hitung sebesar 3,497 > t tabel sebesar 1,969 dan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05.

3. Lokasi dan Pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen dengan nilai F hitung sebesar 186.461 > F tabel sebesar 3,03 dan tingkat signifikan F
sebesar 0,000 < 0,05.

4. Presentase variabel Lokasi dan Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen sebesar 59,4% dan sisanya
40,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.
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