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ABSTRAK

Pada kesempataan ini peneliti bertujuan untuk menguji dan menganalisis
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan lokasi terhadap kepuasan
pelanggan pada Restoran yang berada di dalam hotel bintang 5 di Jakarta.
Penulis menganalisis mengunakan regresi linier berganda, untuk menguji
hipotesis menggunakan sampel sebanyak 100 responden. Pengumpulan data
melalui kuesioner menggunakan skala likert sebanyak 5 (lima) alternatif

Kata Kunci : jawaban terlampir. Teknik pengambilan sampel adalah non-probability
Kualitas sampling dengan metode pengumpulan data purposive sampling. Kriteria
Emd!‘k' purposive sampling adalah responden yang pernah mengunjungi dan
ualitas . . L. . . L=
Pelayanan, berkunjung pertama di restoran minimal 2 (dua) kali. Teknik analisis data
Lokasi, menggunakan uji asumsi klasik (Uji Normalitas, Uji Heteroskedastisitas, Uji
Kepuasan Multikolinearitas, dan Uji Linieritas) dengan menggunkan program SPSS versi
Pelanggan 23.Hasil penelitian uji t menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sementara lokasi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut hasil uji f
menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variable kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan lokasi secara simultan terhadap kepuasan
pelangan yang berkunjung ke restoran tersebut.
ABSTRACT
In this opportunity, the researcher aims to test and analyze the effect of product
quality, service quality, and location on customer satisfaction at restaurants
located in 5-star hotels in Jakarta. The author analyzes using multiple linear
Keywords : regression, to test the hypothesis using a sample of 100 respondents. Collecting

Product Quality,
Service Quality,
Location,
Customer
Satisfaction

data through a questionnaire using a Likert scale of 5 (five) alternative answers
attached. The sampling technique was non-probability sampling with purposive
sampling data collection method. Purposive sampling criteria are respondents
who have visited and first visited a restaurant at least 2 (two) times. The data
analysis technique uses the classical assumption test (Normality Test,
Heteroscedasticity Test, Multicollinearity Test, and Linearity Test) using the
SPSS version 23 program. The results of the t test study show that product
quality has a significant effect on customer satisfaction, service quality has no
significant effect on customer satisfaction , while location has a significant

1740



HUMANTECH : JURNAL ILMIAH MULTIDISPLIN INDONESIA

VOL 1 NO 11 SEPTEMBER 2022
E-ISSN : 2809-1612, P-ISSN : 2809-1620

effect on customer satisfaction. Meanwhile, according to the results of the f test,
it shows that there is a significant influence between the variables of product
quality, service quality, and location simultaneously on the satisfaction of
customers who visit the restaurant.

PENDAHULUAN

Hotel adalah sebagian atau seluruh bagian gedung yang menyediakan jasa
menginap, makan dan minum dan di kelola secara komersil dan professional seperti salah
satu contoh hotel berbintang 5 di Jakarta yang memiliki restoran mewah di dalam nya.

Restoran adalah sebuah tempat yang menyediakan makanan dan minuman yang
di kelola secara komersial dan professional seperti salah satu restaurant yang berada di
dalam hotel. Restoran asia adalah restoran yang berlokasi di dalam hotel the ritz carlton
Jakarta, restoran ini menyediakan hidangan beragam menu asia berkonsep buffet.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian pada dasar nya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data
dengan tujuan dan kegunaaan tertentu. Metode penelitian ini adalah metode deskriptif
kuantitatif, metode ini memiliki cakupan yang luas. Metode penelitian kuantitatif ini
dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berdasarkan kepada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti pada populasi sampel tertentu (Sugiyono, 2019).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Normallitals Data

Menurut Priyatno (2018) uji normalitas bertujuan untuk melakukan pengujian
menggunakan uji Kolmogorov-smirnov (analisis explore) untuk mengetahui distribusi
data pada tiap-tiap variable normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi
normal atau mendekati normal. Data distribusi normal dapat dilihat dari penyebaran data
(titik) pada sumbu diagonal dari grafik dari pengambilan keputusan. Pengujian normalitas
pada penelitian ini menggunakan uji normalitas 1 sample kolmogorov smirnov untuk
mengetahui distribusi data dengan unstalndalrdizet residual dan kriteria pengujiannya
yaitu jika nilai signifikan (Asym sig 2 taliled) > 0,05 maka data berdistribusi normal.

Tabel 1 Uji normalitas data
One-Sallmple Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residua

N 100
all,b Mean 0000000

Normal Parameters Std. Deviation 3.50617278
Absolute ,065

Most Extreme Differences Positive ,045
Negative -,0,65

Kolmogorov-Smirnov Z 0,65
Asymp. Sig. (2-talliled) 200

all. Test distribution is Normal.
a. Calculated from data.
Sumber: SPSS 23 for windows (diolah penulis, 2022)
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Dengan menggunakan Kolmogorov-Smirnov, residua berdistribusi normal jika
nilai signifikan lebih dari 0,05. Dengan taraf nyata oo = 5% atau 0,05 nilalli signifikan
hasil uji Kolmogorov-Smirnov table diatas ditemukan bahwa nilai signifikan adalah
0,200 > 0,05, dengan demikian data tersebut berdistribusikan normal karena ditemukan
nilai signifikan >0,05. Berdasarkan hasil analisis diatas diperoleh kesimpulan bahwa
asumsi kenormalan data sudah terpenuhi.

Uji Heterokedalstisitas

Uji heterokedalstisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidasamaan varian dari residua pada saltu pengamatan ke pengamatan yang lain.
Model regresi yang baik adalah tidak terjadinya heterokedalstisitas, dimana dengan
melihat pola titik-titik pada scatterpot regresi. Apabila titik-titik menyebar dengan pola
yang tidak jelas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka dapat dinyatakan bahwa tidak
terjadi masalah heterokedastisita.

Scatterplot
Dependent Variable: Yl

o4 o

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 1 Uji Heterokedalstisitals

Dari gambar diatas dapat diketahui bahwa titik-titik menyebar dengan pola yang
tidak jelas diatas dan di bawah angka O pada sumbu Y. Jadi dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi masalah heterokedalstisitas pada model regresi.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas diterapkan untuk analisis regresi berganda yang terdiri atas
dua atau lebih variabel bebas atau independen variabel. Dimana akan diukur asosiasi
(kerataan) hubungan atau pengaruh antara variable bebas tersebut melalui besaran
koefisien (r). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variable
independen. Jika variable bebas saling berkorelasi, maka variable ini tidak ortogonal.
Variabel ortogonal adalah variable bebas yang nilai kolerasinya antara sesama variable
bebas sama dengan nol.

1742



HUMANTECH : JURNAL ILMIAH MULTIDISPLIN INDONESIA
VOL 1 NO 11 SEPTEMBER 2022
E-ISSN : 2809-1612, P-ISSN : 2809-1620

Tabel 2 Uji Multikolinearitas
Coefficients

Colinearity Statistics

Model Tolerance VIF
(Constant)

1 Kualitas Produk 0,664 1,506

Kualitas Pelayanan 0,673 1,486

Lokasi 0,874 1.144

all. Dependent Variable: kepuasaan pelangan

Sualtu variabel menunjukan gejala multikolinearitas yang biasanya dilihat dari
nilai VIF (Valrialnce Inflation Falctors) dan Tolerance. Berdasarkan hasil pengujian
diatas diketahui nilai VIF Variabel kualitas produk (1,506), Variabel kualitas pelayanan
(1,486), Variabel Lokasi (1.144) dan nilai Tolerance Variabel kualitas produk (0,664),
Variabel kualitas pelayanan (0,673), Variabel Lokasi (0,874). Jika nilai VIF <10,00 dan
nilai Tolerance untuk ketiga variabel disimpulkan bahwa model regresi tidak terjadi
masalah multikolinearitas.

Uji Linieritas

Uji linieritas bertujuan untuk mengetahui apakah empat variabel secara signifikan
mempunyai hubungan yang linier atau tidak. Untuk uji linieritas pada SPSS versi 23
digunakan Test for linearity dengan taraf signifikan 0,05. Empat variabel dikatakan
mempunyai hubungan linear bila nilai signifikan pada Linearity kurang dari 0,05.

Tabel 3 Uji Linieritas berdasarkan nilai Linearity

Anova Tabel
Sum of Mean i
Squares Df Square F SIg.
*kualitas produk Linearity 598.875 1 598.875 2.138 ,012
*Kkualitas pelayanan Linearity 238.678 1 238.678 13.881 000
*Lokasi Linearity 600.007 1 600.007 52.358 ,000

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan bantuan software SPSS versi 23 dapat
diketahui bahwa nilai signifikan pada linearity kualitas produk, kualitas pelayanan dan
lokasi sebesar 0,000 yaitu kurang dari 0,05 maka disimpulkan bahwa antara variabel
kualitas produk, variabel kualitas pelayanan dan variabel lokasi terdapat hubungan yang
linier dan dengan ini maka asumsi linearitas terpenuhi.

Analisis Regresi Linier Berganda

Untuk regresi yang variabel independennya terdiri atas dua atau lebih, regresinya
disebut regresi berganda. Hal ini terjadi karena variabel independen mempunyai variabel
yang lebih dari dua, maka regresi dalam penelitian ini disebut regresi berganda. Dengan
menggunakan bantuan software SPSS versi 23, model regresi yang menunjukan
hubungan antara variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, lokasi terhadap kepuasan
pelangan disajikan sebagai berikut:
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Tabel 4 Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients?!

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model
B Std.
Beta
Error
(Constant) 2.38 2.508
1 Kualitas produk 0.253 0,114 0.219
Kualitas pelayanan 0,103 0,114 0,89
Lokasi 0,.361 0,68 0,457

all. Dependent Variabel: Keputusan Pembelian
Sumber: SPSS 23 for windows (diolah penulis, 2022)

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda dapat diambil kesimpulan bahwa
dari hasil analisis tersebut dinyatakan:

Kepuasan = 2,38 + 0,253 kualitas produk + 0,103 kualitas pelayanan + 0,361 lokasi

Uji F

Untuk mengetahui apakah model regresi linear berganda yang dihasilkan dapat
digunakan sebagai model untuk memprediksi Pengaruh kualitas produk, kualitas
pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan pelangan di restoran asia hotel ritz carlton
jakarta, maka perlu menggunakan uji F/Anova. Berikut ini akan dijelaskan pengujian
masing-masing variabel seperti dibawah ini:

Tabel 5 Uji Anova

Anova?
Model Sum of d Mean Sig.
Squares Square
Regression 732.758 3 244.253 19.267  0,000°
1 Residuall 1217.032 96 12.677
Totalll 1949.790 99

all. Dependent Variabel: Kepuasan pelangan
b. Predictors: (Constant), kualitas produk, kualitas pelangan, lokasi
Sumber: SPSS 23 for windows (diolah penulis, 2022)

Dengan menggunakan taraf nyata o = 5% atau 0,05; diperoleh nilai signifikan
sebesar 0,000<0,05 dengan demikian H1 Diterima dan Ho Ditolak. Hal ini memberikan
kesimpulan bahwa pengaruh antara Variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan
lokasi bersamal-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelangan di restoran
asia hotel ritz carlton jakarta. Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Zahri dan Kusumastuti (2020)

Ujit

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh secara parsial variabel independen
(kualitas produk, kualitas pelayanan dan lokasi) terhadap variabel dependen (kepuasan
pelangan). Dengan melihat output SPSS versi 23, berikut akan dijelaskan pengujian
masing-masing variabel secara parsial dengan uji t.
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Tabel 6 Uji t
Coefficients?!
Model T Sig.
(Constant) 0.95 0.924
1 Kualitas produk 2.213 0,29
Kualitas pelayanan 0.907 0.367
Lokasi 5.299 0.000

all. Dependent Variabel: Keputusan Pembelian
Sumber: SPSS 23 for windows (diolah penulis, 2022)

Berdasarkan hasil uji t dapat diambil kesimpulan bahwa dari hasil analisis tersebut

dinyatakan:

1. Hasil uji t untuk variabel kualitas produk diperoleh dengan tingkat signifikan 0,29
dengan menggunakan batas signifikan 0,05 maka 0.29 < 0,05.

2. Hasil uji t untuk variabel persepsi harga diperoleh dengan tingkat signifikan 0,000
dengan menggunakan batas signifikan 0,05, maka 0,000 > 0,05.

3. Hasil uji t untuk variabel lokasi diperoleh dengan tingkat signifikan 0,000 dengan
menggunakan batas signifikan 0,05, maka 0,000 > 0,005.

Pembahasan

Dengan demikian hipotesis pertama (H1), bahwa variabel kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelangan di restoran asia hotel ritz carlton jakarta. hasil
dari penelitian diatas sesuai dengan hasil dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
(Putra, 2021) Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan

Dengan demikian hipotesis kedua (H2), bahwa variabel kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian di restoran asia hotel ritz carlton jakarta dari
penelitian diatas sesuai dengan hasil dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
(Tresiya et al., 2019) Secara parsial variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen

Dengan demikian hipotesis ketiga (H3), bahwa variabel lokasi berpengaruh
terhadap keputusan pembelian di restoran asia hotel ritz carlton, hasil dari penelitian
tersebut sesuai dengan hasil dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Donovan S.
& Fadillah, 2020) Strategi Lokasi mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasaan pelanggan

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisa dan penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh
kualitas produk, kualitas pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan pelangan di restoran
asia hotel ritz carlton jakarta. Maka di simpulkan kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelangan, dengan kontribusi sebesar 4.84%. Sedangkan Kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pelangan, sebesar 84.64%.
Dan Lokasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelangan sebesar 22,65%. Jika
variabel kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), dan lokasi (X3) digabungkan
secara simultan maka ditemukan bahwa ada pengaruh yang kuat antara ketiga variable
secara simultan untuk menentukan kepuasan pelangan (YY) di restoran asia hotel ritz
carlton Jakarta.
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