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ABSTRAK

WAHYUNI DEANDRA. Pengaruh Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, dan
Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen pada Rolls Café Palembang (Dibawah
bimbingan Ibu Dr. M. Ima Andriyani, SE, M.Si Pembimbing | dan Ibu Dian
Septianti, SE., MM Pembimbing I1).

Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan
membuktikan adanya 1). Pengaruh Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, dan
Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen 2). Pengaruh Kualitas Makanan terhadap
Kepuasan Konsumen secara parsial. 3). Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen secara parsial. 4). Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan
Konsumen secara parsial. Pertimbangan yang diambil konsumen Rolls Cafe
Palembang yang berjumlah 44 konsumen sebagai responden. Variabel yang
digunakan yaitu Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi sebagali
variabel independen, dan Kepuasan Konsumen sebagai variabel dependen. Model
yang digunakan adalah regresi linier berganda persamaan dengan hasil persamaan
Y=11.808 + 0.341 X1 + 0.260 Xz + 0.206 X3 + e. Dari hasil persamaan tersebut
konstanta sebesar 11.808, Kualitas Makanan (Xi) sebesar 0.341 atau 34,1%,
Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,260 atau 26% dan Lokasi (X3) sebesar 0,206
atau 20,6%. Hasil dari Fniwng Sebesar 3.876 dengan tingkat Sig.0.016 karena nilai
Sig F < 0,05 maka Ho ditolak dan Hj diterima. Hasil uji t Kualitas Makanan (X1)
dengan hasil nilai signifikan uji t < 0,05 yaitu (0.010 < 0,05) maka ada pengaruh
secara parsial, Hasil uji t Kualitas Pelayanan (X2) dengan hasil nilai signifikan uji
t < 0,05 yaitu (0.036 < 0,05), Hasil uji t Lokasi (X3) dengan hasil nilai signifikasi
uji t < 0,05 yaitu (0,048 < 0,05) maka ada pengaruh secara parsial.

Kata Kunci : Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi
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ABSTRACT

WAHYUNI DEANDRA. Effect of Food Quality, Service Quality, and
Destination Location on Rolls Café Palembang (Under the guidance of Mrs.
Dr. M. Ima Andriyani, SE, M.Si Advisor | and Ms. Dian Septianti, SE., MM
Supervisor 11).

This study aims to determine, analyze and prove the existence of 1). Effect of
Food Quality, Service Quality, and Location on Consumer Satisfaction 2).
Partial Effect of Food Quality on Consumer Satisfaction. 3). Partial Effect of
Service Quality on Consumer Satisfaction. 4). The Effect of Location on
Consumer Satisfaction partially. The considerations taken by Rolls Cafe
Palembang consumers, amounting to 44 consumers as respondents. The
variables used are Food Quality, Service Quality, and Location as independent
variables, and Consumer Satisfaction as the dependent variable. The model
used is multiple linear regression equation with the results of the equation Y=
11.808 + 0.341 X1 + 0.260 X2 + 0.206 X3 + e. From the results of the equation,
the constant is 11,808, Food Quality (X1) is 0.341 or 34.1%, Service Quality
(X2) is 0.260 or 26% and Location (X3) is 0.206 or 20.6%. The result of Fcount
is 3.876 with a level of Sig.0.016 because the value of Sig F <0.05 then HO is
rejected and H1 is accepted. Food Quality t test results (X1) with a significant
value of t test < 0.05, namely (0.010 < 0.05) then there is a partial effect, Service
Quiality t test results (X2) with a significant value of t test < 0.05 namely (0.036
< 0.05), Location t test results (X3) with the results of the t test significance
value < 0.05, namely (0.048 < 0.05) then there is a partial effect.

Keywords : Food Quality, Service Quality, and Location
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pada era moderenisasi saat ini menuntut masyarakat untuk mengikuti setiap
perubahan sekecil apapun, tidak terkecuali terhadap perubahan gaya hidup
seseorang, salah-satunya pergi atau hang out (menghabiskan waktu) ke cafe. Saat
ini cafe tidak hanya menjadi tempat makan atau minum, namun banyak pelaku
bisnis yang bersaing menciptakan cafe sebagai alternatif tempat yang nyaman
untuk singgah, berkumpul, dan bersenda gurau, sehingga muncul banyak bisnis
kuliner yang berkembang di masyarakat. Perkembangan bisnis kuliner yang pesat
dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti demografi, tingkat ekonomi yang
meningkat, serta gaya hidup masyarakat. Maraknya bisnis kuliner mengharuskan
pelaku bisnis membangun usaha yang tampil berbeda untuk selalu melakukan
perubahan atau inovasi dan memberikan pelayanan yang terbaik agar dapat
mempertahankan keberlangsungan usahanya.

Kepuasan konsumen menjadi salah satu kunci untuk kelancaran bisnis itu
sendiri, Menurut Philip Kotler (2012:139) Kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan terhadap ekspektasi mereka. Bila kinerja sesuai dengan ekspektasi,
konsumen akan merasa senang dan sebaliknya jika Kkinerja tidak sesuai dengan
ekspektasi maka konsumen akan merasa kecewa. Pada usaha kuliner, kepuasan
konsumen juga tidak terlepas dari kualitas makanan yang ditawarkan, pelayanan

yang diberikan dan lokasi atau tempat usaha.



Menurut Kotler & Keller (2016:157) “Quality is the totality of features and
characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or
implied needs” yang artinya, kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk
atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yang dinyatakan atau tersirat. Kualitas produk merupakan suatu ketertarikan bagi
konsumen dalam mengelola hubungan yang baik dengan perusahaan penyedia
produk, dengan adanya hubungan timbal balik antara perusahaan dan konsumen
akan memberikan peluang untuk mengetahui dan memahami dengan mudah apa
yang diinginkan konsumen.

Pelayanan yang baik (berkualitas) adalah kemampuan perusahaan memberikan
pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen sesuai dengan
kebutuhan dan keinginannya. Menurut Kasmir (2017:47) pelayanan diartikan
sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan
kepuasan kepada konsumen atau sesama karyawan. Pelayanan yang baik pada
akhirnya akan mampu menciptakan kepuasan konsumen.

Selain kualitas produk dan pelayanan, pemilihan lokasi juga menjadi salah
satu faktor keunggulan dalam bersaing dengan bisnis lainnya. Kotler dan
Armstrong (2012:92) menyatakan bahwa place (tempat) atau lokasi, yaitu
berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk yang dihasilkan atau dijual
terjangkau dan tersedia bagi pasar sasaran. Pada dasar nya lokasi untuk semua
tempat usaha dan jasa merupakan hal yang penting karena berkaitan langsung

dengan efesiensi dan efektivitas bisnis. Lokasi menjadi salah satu faktor



keunggulan dalam bersaing dengan bisnis lainya sehingga lokasi yang akan di
gunakan memiliki nilai strategis bagi kelangsungan suatu restoran.

Fenomena semakin menjamurnya bisnis kuliner ini pun berimbas pada Kota
Palembang, dapat dilihat dari banyaknya cafe yang baru berdiri, hal inilah yang
mendorong Rolls cafe untuk memanfaatkan peluang dengan membangun konsep
cafe minimalis yang mengusung tema aesthetic kekinian, dihiasi interior bewarna
coklat muda dan putih menambah kesan hangat dan elegan, serta berbagai fasilitas
tambahan seperti musik, wifi dan sejenisnya merupakan daya tarik khusus bagi
para konsumen. Rolls cafe berlokasi di JI. Hoki yakni suatu daerah yang tidak
jauh dari pusat kota menyebabkan Rolls cafe memiliki banyak cafe pesaing,
sedikitnya ada lima cafe pesaing yang sangat dekat, ini merupakan ancaman yang
tidak baik untuk keberlangsungan Rolls cafe.

Rolls cafe menyediakan hidangan yang berbeda dengan cafe pada umumnya,
yaitu Rolls Vietnam sebagai signature menu sehingga memiliki ciri Kkhas
tersendiri. Tidak hanya itu, terdapat juga jenis olahan makanan dan minuman
lokal yang bervarian untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang memiliki selera
yang berbeda-beda dan cenderung mengikuti trend, guna memenuhi karakteristik
dan keinginan konsumen yang pada dasarnya mudah bosan dalam hal apapun.
Kondisi tersebut melalui pertimbangan dan pencarian informasi sebelumnya
sehingga turut mempengaruhi jumlah konsumen di Rolls Cafe Palembang, seperti

yang ditunjukkan pada table berikut ini:
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Gambar 1.1
Grafik Data Konsumen Rolls Cafe 6 bulan terakhir.
Sumber : Data Primer, 2022.

Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan, bahwa jumlah konsumen Rolls
cafe di bulan November 2021-April 2022 mengalami fluktuasi, memasuki bulan
Februari 2022, Rolls cafe mulai mengalami penurunan yang signifikan yakni
sebesar 300 konsumen diduga disebabkan oleh pilihan menu yang monoton dan
kurangnya promosi yang dilakukan. Pada awal bulan Maret 2022, Rolls cafe
memulai inovasi dengan mengeluarkan menu baru, melakukan endorstment
selebgram serta memasang iklan di media sosial rutin 1 bulan sekali untuk
mempromosikan Rolls cafe sehingga jumlah konsumen perlahan mulai
menunjukkan peningkatan sebesar 50-100 konsumen dibulan Maret dan April

2022.



Selain itu terdapat beberapa opini konsumen yang menyatakan bahwa
pengaruh kualitas makanan sangat penting untuk diperhatikan, dimana rasa
makanan di Rolls cafe tidak konsisten dalam artian rasa makanan masih berubah-
ubah untuk jenis yang sama, dari segi pelayanan, masih ada konsumen yang
berpendapat bahwa kurang komunikasi antara pegawai terhadap konsumen
sehingga terjadi kesalahan dalam pemesanan dan pesanan yang di berikan,
begitupun dengan lokasi yang dianggap sudah cukup baik, hanya saja tidak sedikit
yang beranggapan space yang kurang luas untuk lokasi indoor cafe. Adanya
kesesuaian antara kualitas makanan, kualitas pelayanan, dan lokasi terhadap
kepuasan konsumen.

Dari fenomena inilah, peneliti mengkaji ulang tentang pengaruh kualitas
makanan, kualitas pelayanan, dan lokasi terhadap tingkat kepuasan konsumen
yang telah berkunjung di Rolls cafe dengan mengangkat topik
“Pengaruh Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, Dan Lokasi Terhadap
Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Rolls Cafe Palembang).”

1.2. Rumusan Masalah

Perumusan masalah dapat didefinisikan sebagai suatu kalimat pernyataan yang
disusun berdasarkan adanya masalah tersebut dan akan dicarikan jawabannya
melalui pengumpulan data dalam suatu proses penelitian.

Berdasarkan uraian latar belakang masalah maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah :
1. Apakah Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi berpengaruh

terhadap Kepuasan Konsumen pada Rolls cafe?



2. Apakah Kualitas Makanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Rolls cafe?

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Rolls cafe?

4. Apakah Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Rolls cafe?

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan Penelitian adalah untuk memperoleh pengetahuan atau penemuan

baru sebagai pembuktian atau pengujian tentang kebeneran dari pengetahuan yang

sudah ada, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk :

1. Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen pada Rolls cafe.

2. Kualitas Makanan berpengaruh terhadap terhadap Kepuasan Konsumen pada
Rolls cafe.

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada Rolls
cafe.

4. Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada Rolls cafe.

1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian penting untuk dilakukan dengan tujuan untuk

menginformasikan tindakan. Adapun manfaat dari penelitian ini mengarah kepada

beberapa pihak-pihak yang berkepentingan yaitu :



1. Bagi Peneliti
Meningkatkan wawasan pengetahuan agar lebih memahami mengenai
Pengaruh Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen.

2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dan
masukan bagi manajemen perusahaan terutama untuk melihat Pengaruh
Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen.

3. Bagi Akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi untuk
penelitian selanjutnya yang akan melakukan penelitian mengenai Kualitas
Makanan, Kualitas Pelayanan, dan Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan

Konsumen.
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