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ABSTRAK
Penelitian ini berjudul Penggaruh Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen Di Cafe De Faree Bireuen.Tujuannya untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Cafe De Faree Bireuen. Menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen Cafe De Faree Bireuen Pengambilan sampel dalam penelitian sebanyak 80 responden dengan menggunakan teknik Accidental Sampling, yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan ditemui peneliti yang dipandang cocok bisa dijadikan sampel. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa kedua variabel independen yang diteliti terbukti secara signifikan berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen kepuasan konsumen. Hal ini dapat di buktikan dari variabel independen nilai t hitung > t tabel nilai t hitung  variabel pelayanan 5.455, variabel lokasi 4.520 degan t tabel 1.664, Secara simultan variabel pelayanan dan lokasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai Fhitung > Ftabel = 70.427>3.12  dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05. Sedangkan nilai R= 0,641, artinya pelayanan dan lokasi mempunyai hubungan yangsignifikan terhadap kepuasan konsumen Cafe De Faree Bireuen dan Adjusted R Square (R2) sebesar 0,647 artinya sebesar 65% menyumbangkan perubahan variabel pelayanandan lokasi terhadap variabel kepuasan konsumen dan sisanya 35% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada di penelitian ini.
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A. PENDAHULUAN 
Proses globalisasi dan konektivitas telah mengubah cara manusia bertukar informasi, perdagangan, konsumsi dan berbagai hal lainnya. Perubahan di dunia yang sangat dinamis dengan segala 
kerumitannya menuntut manusia untuk lebih kreatif dan inovatif dalam menjalankan aktivitas ekonomi, sehingga lahirlah berbagai macam jenis ekonomi kratif seperti usaha cafe. 

Pebisnis cafe harus memperhatikan standar usaha cafe, pemerintah telah mengatur standar usaha cafe dalam Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2014 Bab 1 Pasal 1 ayat 2 “Usaha kafe adalah penyediaan makanan ringan dan minuman ringan dilengkapi dengan peralatan dan perlengkapan untuk proses pembuatan, penyimpanan dan/atau penyajian, di dalam 1 (satu) tempat tetap yang tidak berpindah-pindah”. Pasal 1 ayat 3 “Standar Usaha Kafe  adalah rumusan kualifikasi usaha kafe dan/atau klasifikasi usaha kafe yang mencakup aspek produk, pelayanan dan pengelolaan usaha kafe”.

Persaingan yang tidak hanya terbatas secara regional dan nasional saja, namun sudah secara global, hal ini mengakibatkan semakin banyak variable-variabel yang mempengaruhi keberhasilan suatu bisnis. Perusahaan harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dengan memahami keinginan, kebutuhan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakn kepuasan bagi konsumen.

Konsep dan strategi pemasaran sangat mempengaruhi keberhasilan bisnis cafe, sehingga cafe harus memiliki konsep yang menari konsumen. Salah satu bisnis yang sekarang berkembang cukup pesat adalah bisnis cafe. Salah satu cafe yang merasakan ketatnya persaingan saat ini adalah De Faree yang terletak Di Jalan Kolonel Husen Yusuf I Nomor. 01, Bireuen. Cafe ini menyediakan segala jenis minuman dan makanan seperti Ayam Penyet, Ayam Geprek, dll. Persaingan yang semakin ketat ditandai dengan banyaknya muncul cafe-cafe baru. Hal tersebut menuntut pihak pemilik atau pengelola De Faree untuk menciptakan strategi agar mampu bersaing dan unggul dibanding cafe-cafe kompetitornya. 

Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang sangat penting karena pelanggan yang puas memiliki perilaku yang positif bagi perusahaan, antara lain menjadi loyal, melakukan pembelian ulang, serta menyebarkan WOM (Words Of Mouth) positif. Kepuasan dipengaruhi oleh banyak hal, salah satunya adalah pelayanan dan lokasi. Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan bagian dari pengalaman konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Berdasarkan pengalaman yang diperolehnya, konsumen memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-nilai tertentu. Nilai tersebut akan memberikan dampak kepada konsumen untuk memberikan perbandingan terhadap kompetitor dari produk atau jasa yang pernah dirasakannya.

Dalam konsep kepuasan konsumen, terdapat dua elemen yang mempengaruhi yaitu harapan dan kinerja. Perhatian terhadap kepentingan konsumen dengan cara melihat kebutuhan dan keinginan serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci untuk keberhasilan suatu usaha ditengah iklim persaingan yang semakin ketat ini. Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk dapat memberikan sesuatu yang berharga dan dapat memberikan kesan yang mendalam bagi konsumen adalah memberikan kepuasan melalui kinerjanya yang sesuai dengan kualitas produk dan jasa yang ditawarkan. 

Cafe De Faree sebagai salah satu cafe yang ada di Bireuen, juga memiliki strategi dan keunggulan yang berbeda dibanding pesaing yang ada, dengan memahami keinginan-keinginan pelanggannya serta mempelajari faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan para pelanggannya. Pihak manajemen cafe berusaha untuk memenuhi kriteria yang menjadi bahan pertimbangan konsumen, baik itu pelayanan, maupun lokasi, sehingga dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya. Jika hal tersebut diabaikan, maka akan terjadi kesenjangan antara keinginan dan harapan konsumen terhadap pelayanan serta lokasi yang ada di cafe, oleh karena itu berhasil tidaknya cafe dalam berkomunikasi dengan para pelanggan tergantung pada pelayanan yang terbaik dan lokasi yang mudah dijangkau pula.

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas maka dapat diajukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen Di Cafe De Faree Bireuen.

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
1. Bagaimanakah pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen Di Cafe  De Faree Bireuen?

2. Bagaimanakah pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen Di Cafe  De Faree Bireuen?

3. Bagaimanakah pengaruh pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Di Cafe  De Faree Bireuen?

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kedua variabel bebas yaitu pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Cafe De Faree Bireuen. Adapun manfaat dari penelitian ini (1) Peneliti, Menambah wawasan serta pengetahuan peneliti dalam strategi pemasaran pada umumnya dan tentang prilaku pengunjung khususnya. (2) Pemilik Cafe,
Sebagai bahan masukan dalam memahami dan meningkatkan kepuasan konsumen. (3) Universitas, Diharapkan dapat menambah khazanah ilmu pengetahuan pada jurusan Pendidikan Ekonomi, khususnya pada mata kuliah strategi pemasaran dan sebagai bahan masukan bagi yang membutuhkan pada masa yang akan datang. (4) Konsumen, Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan konsumen tentang strategi bisnis dan dengan adanya penelitian ini dapat menambah kepuasan konsumen Cafe De Faree Bireuen.
B. METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian asosiatif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara dua variabel atau lebih. Penelitian ini menjelaskan hubungan mempengaruhi dan dipengaruhi dari variabel-variabel yang akan diteliti. Menggunakan pendekatan kuantitatif karena data yang akan digunakan untuk menganalisis hubungan antar variabel dinyatakan dengan angka atau skala numerik. Penelitian ini menganalisis pengaruh pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Cafe De Faree Bireuen “Metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistikdengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan” (Sugiyono, 2011:116).
Model rancangan terdiri dari satu variabel bebas dan dua variabel terikat. Hubungan tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :










Gambar Kerangka teoritis

Keterangan :
X1 = Pelayanan
X2 = Lokasi
Y   = Kepuasan
Dari gambar di atas diketahui bahwa pelayanan (X1) dan lokasi (X2) merupakan variabel bebas yang mempengaruhi dan kepuasan (Y) merupakan variabel terikat yang dipengaruhi. 
Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen Cafe De Faree Bireuen. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik Nonprobality Sampling. Nonprobality Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilh menjadi sampel. Dalam Nonprobality Sampling terdapat berbagai cara dalam pengambilan sampel salah satunya adalah Accidential Sampling. Accidential Sampling merupakan pemilihan sampel dari siapa saja yang kebetulan ada atau dijumpai oleh peneliti sat melakukan penelitian. Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian konsumen yang berkunjung ke Cafe De Faree. Jumlah rata-rata pengunjung setiap harinya sekitar 100 orang. Pengambilan sampel penelitian berdasarkan pada pendekatan rumus Slovin yaitu sebagai berikut: 

n = N/1+N(e)2

Keterangan: 

n= Jumlah Sampel

N= Jumlah Populasi   
e= Prakiraan tingkat kesalahan 0,05 atau 5%

n = N/1+N(e)2

n= 100/1+100(0.05)2

   =100/1+100(0,0025)

  =100/1,25

  =80

Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 80 orang.
Angket yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan pertanyaan yang berstruktur atau berupa pertanyaan yang tertulis kepada sejumlah responden yang disediakan dan diedarkan untuk mendapatkan data yang berhubungan dengan penelitian yang akan dilakukan. Sedangkan wawancara yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan langsung kepada subjek penelitian. 
Teknik analisis data menggunakan metode statistik dengan bantuan program SPSS 16. Adapun pengujian yang digunakan yaitu (1) uji kesahihan angket berupa uji validitas, yaitu uji yang digunakan untuk mengetahui tingkat kevalidan dari suatu angket, kemudian uji reabilitas, yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui sejauh mana pengukuran sebuah angket agar menghasilkan data yang reliabel. (2) Asumsi Klasik berupa uji normalitas, yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui apakah data yang diperoleh dari sampel (data angket) berdistribusi normal atau tidak dan uji linearitas, yaitu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui hubungan antara variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen), apakah terdapat hubungan yang linear atau tidak. (3) Uji Hipotesis berupa uji parsial (T), yaitu pengujian yang digunakan untuk menguji variabel secara parsial (masing-masing) antara variabel bebas dengan variabel terikat. Kemudian uji determinan (R2), yaitu pengujian yang dilakukan untuk memprediksi dan melihat seberapa besar kotribusi pengaruh yang diberikan yang diberikan variabel bebas (X) secara simultan (bersama) terhadap variabel terikat (Y) dan yang terakhir uji simultan (F), yaitu pengujian yang digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas (X) secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel terikat (Y).
C. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Penelitian memakan waktu selama 2 minggu Di Cafe De Faree Bireuen dengan jumlah responden sebanyak 80 orang yang merupakan sampel dalam penelitian ini. Penelitian ini menggunakan angket berupa pertanyaan tertulis yang dibagikan kepada responden serta melalui wawancara yang telah dirancang oleh sipeneliti. Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Cafe De Faree Bireuen. 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh si peneliti di Cafe De Faree, maka diperoleh hasil:  
a. Pelayanan Berpengaruh Signifikan Terhada Kepuasan Konsumen Di Cafe De faree Bireuen

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono (2016:59) menyatakan bahwa “Pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Pelayanan dalam pengertian tersebut menjelaskan bahwa yang dijunjung tinggi oleh konsumen dinilai dari bagaimana perusahaan memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumenya, karena dengan pelayanan tersebut seorang konsumen dapat menilai dan memberikan sebuah kepuasan untuk tetap bertahan atau mencari yang lebih baik lagi. layanan terdiri dari lima unsur penting yaitu, Bukti Fisik, Jaminan, Empati, Daya Tanggap, dan Keandalan. 

Untuk mewujudkan layanan yang berkualitas positif perusahaan harus mampu memenuhi layanan yang diharapkan konsumen. Kasmir dalam Zulkarnaim (2015:14) ciri-ciri pelayanan yang baik sebagai berikut: Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan atau pengunjung sejak awal hingga selesai, mampu melayani secara cepat dan tepat, mampu berkomunikasi, mampu memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi, memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik, berusaha memahami kebutuhan pelanggan atau pengunjung, dan mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan atau pengunjung.

Hasil penelitian terdahulu oleh Indra Firdiyansyah (2017) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Warung Gubrak Kepri Mall Kota Batam” yang menyimpulkan bahwa pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dimana dalam pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa variabel independen yang diteliti terbukti secara signifikan berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan. Kemudian uji f dapat diketahui bahwa  variabel independen yang diteliti secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen. Angka Adjusted R Square sebesar 0,647 menunjukkan bahwa 65 persen variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam persamaan regresi. Sedangkan sisanya sebesar 35 persen dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian. 

Hasil penelitian ini diperkuat oleh nilai thitung  =5.455 > ttabel  = 1,664 dengan taraf signifikansi sebesar = 0,000 < 0.05 yang berarti variabel pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan (Y). 
b. Lokasi Berpengaruh Signifikan Terhada Kepuasan Konsumen Di Cafe De faree Bireuen

Selain pelayanan, faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah lokasi. 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”. Untuk memperlancar proses pemasaran, maka pemasaran harus dilakukan di tempat yang strategis dan mudah dijangkau. Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong (2014:76) “place include company activities that make the product available to target consumers”. 

Lokasi adalah tempat kegiatan perusahaan membuat atau menciptakan produk yang menjadi target konsumen. Faktor kunci dalam menentukan lokasi yaitu: Lokasi mudah dijangkau, ketersediaan lahan parkir, tempat yang cukup, dan lingkungan sekitar yang nyaman. Ketepatan pemilihan lokasi merupakan salah satu faktor yang menentukan kesuksesan sebuah usaha. Para pengusaha selalu memiliki pertimbangan yang matang mengenai lokasi sebelum membuka usahanya.

Hasil penelitian ini dibuktikan dari hasil pengolahan data yang dilakukan dengan bantuan SPSS versi 16 yang menunjukkan bahwa  nilai thitung  =  4.520 > ttabel  = 1,664 dengan taraf signifikansi sebesar = 0,000 < 0.05 terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti terdapat pengaruh signifikan antara variabel lokasi (X2) terhadap variabel kepuasan (Y).

c. Pelayanan dan Lokasi Secara Bersama-Sama Berpengaruh Signifikan   Terhada Kepuasan Konsumen Di Cafe De faree Bireuen

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen Cafe De Faree. Dengan pelayanan yang baik dan lokasi yang strategis membuat konsumen merasa puas. Kepuasan konsumen dapat dilihat dari kesesuaian harapan konsumen dimana konsumen ingin mengunjung kembali, dan bersedia merekomendasikan cafe tersebut kepada orang lain.

Menurut Kotler & Keller yang dialih bahasakan oleh Bob Sabran (2012:138) Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. 

Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa pelayanan dan lokasi berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan, artinya pelayanan dan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Cafe De Faree Bireuen. Hal ini diperkuat dan didukung oleh uji t yang menghasilkan nilai thitung untuk variabel pelayanan sebesar 5.455 > ttabel 1,664 dan nilai sig = 0,000. Karena sig 0,000 < 0,05 maka pengaruh pelayanan terhadap kepuasan konsumen Cafe De Faree Bireuen dapat dikategorikan signifikan. Demikian pula dengan variabel lokasi yang memiliki thitung sebesar 4.520 > ttabel 1,664 dengan nilai sig = 0,000 < 0,05 maka lokasi juga berpengaruh terhadap Cafe De Faree Bireuen secara signifikan.

Hasil koefisien regresi (R) sebesar 0,804 sehingga diperoleh koefisien determinasi (R2) sebesar 0,647. Hassil tersebut berarti bahwa kepuasan dipengaruhi oleh pelayanan dan lokasi sebesar 65%, sedangkan 35% nya lagi dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. Sedangkan hasil koefisien simultan (F) yaitu dengan Fhitung = 70.427 dengan taraf signifikan = 0,000 < 0,05. Hasil tersebut membuktikan bahwa pelayanan dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
D. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan terhadap seluruh data yang diperoleh, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pelayanan (X1) secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dari pada nilai t tabel yaitu  5.455 > 1,664 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05.   

2. Lokasi (X2) secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dari pada nilai t tabel yaitu  4.520 > 1,664 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05.  

3. Secara simultan variabel pelayanan lokasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung lebih besar daripada nilai F tabel yaitu  70.427 > 3.12 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Koefisien determinasi (R²) sebesar 0,647 yang menunjukkan bahwa antara pelayanan (X1), dan lokasi (X2) mampu menjelaskan secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan Cafe De Faree Bireuen sebesar 65%, sedangkan sisanya 35% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

Berdasarkan kesimpulan di atas, penulis mengemukakan beberapa saran sehubungan dengan penelitian ini. Adapun saran-saran yang penulis kemukakan adalah sebagai berikut :

1. Agar dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada konsumen pihak cafe harus meperhatikan pelayanan yang diberikan agar konsumen puas dan loyal.

2. Karyawan harus selalu memperhatikan kebersihan tempat demi kenyamanan konsumen agar konsumen betah dan ingin berkunjung kembali.

3. Karyawan harus selalu bersedia melayani konsumen dengan cepat agar konsumen tidak menunggu lama.

4. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan agar dapat melakukan penelitian yang lebih dalam dan lebih baik lagi, khususnya tentang topik pelayanan dengan variabel lain yang berbeda untuk menambah wawasan dan referensi serta informasi bagi para pembaca dan peneliti selanjutnya.
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