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Abstrak 
 

Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh  layanan, lokasi dan fasilitas 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Rekso National Food. Metode dalam 

penelitian ini yaitu kuantitatif. Populasi dalam penelitian yaitu karyawan PT. Rekso 

National Food yang berjumlah 87 responden  sedangkan teknik penentuan dengan 

accidental sampling. Adapun sumber data dalam penelitian ini dari data primer dan 

data sekunder. Sedangkan teknik analisa data yang digunakan yaitu analisis regresi 

linier berganda. Hasil uji (t) atau uji parsial menunjukkan bahwa layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan variabel lokasi 

juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta variabel 

fasilitas juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kemudian secara simultan layanan, lokasi dan fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Rekso National Food.  
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Abstract 
 

The purpose of this study was to determine the effect of service, location and 

facilities on customer satisfaction at PT. Rekso National Food. The method in this 

research is quantitative. The population in the study were employees of PT. Rekso 
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National Food, amounting to 87 respondents, while the determination technique used 

accidental sampling. The data sources in this study were primary data and 

secondary data. While the data analysis technique used is multiple linear regression 

analysis. The result of test (t) or partial test shows that service has a positive and 

significant effect on customer satisfaction and location variables also have a positive 

and significant effect on customer satisfaction and facility variables also have a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Then simultaneously service, 

location and facilities have a positive and significant effect on customer satisfaction 

at PT. Rekso National Food.  

Keywords: Service, Location, Facilities, Satisfaction 

 

A. PENDAHULUAN 

PT. Rekso National Food merupakan perusahaan yang bergerak 

pada restoran modern. Dimana PT. Rekso National Food telah 

memiliki banyak cabang di Indonesia. Salah satu cabang terdapat di 

kota Medan yaitu PT. Rekso National Food cabang Medan. Tinggi 

persaingan diantara restoran modern dan cepat saji membuat PT. 

Rekso National Food cabang Medan untuk terus berbenah dalam 

memberikan nilai kepuasan kepada para pelanggannya. Berdasarkan 

fenomena yang peneliti dapatkan bahwa, masih banyak pelanggan 

yang merasa kecewa terhadap pelayanan ada. Daftar keluhan yang 

sampaikan melalui pelayanan SMS center, layanan bebas pulsa dan 

kotak saran. Berikut adalah hasil daftar complain pelanggan selama 

periode tahun 2018 adalah sebagai berikut: 

 
      Sumber: PT. Rekso National Food Cabang Medan (2019) 

Grafik 1: Daftar Keluhan Pelanggan 
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Dari grafik di atas, menunjukkan bahwa angka keluhan yang 

paling tinggi terjadi pada bulan Desember sebanyak 33 komplaian 

yang terdiri dari komplaian SMS Center sebanyak 21 keluhan, 

Layanan Bebas Pulsa sebanyak 7 keluhan serta Kotak Saran sebanyak 

5 keluhan. Secara umumnya yang sering dikeluhkan para pelanggan 

yaitu karyawan kurang memiliki empati yang baik kepada para 

pelanggan. Misalnya ketika pelanggan memesan makanan, sering kali 

karyawan salah dalam memberikan pesanan yang diminta. Setelah itu 

karyawan tidak memiliki upaya untuk meminta maaf. Kemudian 

pesanan membutuhkan waktu yang lama. Sehingga pelanggan harus 

antri lama dalam mendapatkan yang diinginkan. Faktor selanjutnya 

yaitu area parkir yang kuran nyaman. Dimana pelanggan merasa sulit 

untuk memparkirkan mobil atau sepada motornya. Pelanggan merasa 

sulit untuk menyeberang ke jalan untuk menuju tempat parkir yang 

ada. Terakhir keluhan yang dirasakan, yaitu fasilitas kurang 

mendukung. Misalnya sarana bermain anak yang tidak tersedia. 

Sehingga membuat pelanggan terkadang bingung untuk menghibur 

anaknya selama berada dalam restoran. 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

1. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 

kinerja produk yang ril atau actual dengan kinerja produk yang 

diharapkan (Etta Mamang Sangaji Dan Sopiah 2013). Selanjutnya 

kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 
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terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapanya (F 

Tjiptono 2013). 

Sebagai seorang pelanggan tentunya menuntut mendapatkan rasa 

kepuasan yang maksimal. Hal menjadi penting khususnya bagi 

perusahaan untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan telah 

didapatkan oleh para pelanggannya. Manajemen kualitas ini menjadi 

wajib bagi banyak produsen yang merupakan subkontraktor dari 

perusahaan terkemuka di dunia. Jadi, kualitas kini ibarat ―tiket‖ masuk 

ke dalam genggaman pertandingan global apabila ingin bertahan dalam 

ranah yang kompetitif (Lupiyoadi 2013).  

 

2. Layanan 

Layanan dapat diartikan seluruh aktivitas ekonomi dengan output 

selain produk dalam pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi pada 

saat bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip tidak 

berwujud bagi pembeli pertamanya (Durianto 2013). Selanjutnya 

segala sesuatu  yang mempengaruhi kebutuhannya. Selera konsumen 

terhadap barang selalu berubah dan cenderung meningkat. Hal ini tentu 

mempengaruhi ekspektasi konsumen terhadap produk yang menjadi 

kebutuhannya, yaitu kualitas yang baik (Yuri; Rahmat Nurcahyo 

2013). 

3. Lokasi 

Lokasi mengacu pada berbagai aktivitas pemasaran yang 

berusaha memperlancar dan mempermudah penyampaian atau 

penyaluran barang dan jasa dari produsen kepada konsumen (Fandy 

Tjiptono 2012). Lokasi yang strategi juga akan membuat seorang 

pelanggan untuk mempertimbangkan dalam melakukan keputusan 
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pembelian (Chaniago 2018). Akan tetapi jika produk atau jasa telah 

terbukti mampu memberian rasa kepuasan, maka lokasi yang jauh 

tidak menjadi masalah bagi para pelanggan (Nasib 2019a) 

 

4. Pengaruh Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Layanan merupakan kunci keberhasilan baik itu perusahaan jasa 

maupun manufaktir sekalipun dagang. Dengan memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan harapan pelanggan tentunya akan membuat 

pelanggan merasa puas. Dengan kepusan tersebut tidak hanya untuk 

hari ini, melainkan kepuasan ini akan berubah dari waktu yang akan 

datang. Sehingga upaya untuk memahami apa yang inginkan 

pelanggan sangat penting. Menurut penelitian terdahulu menyatakan 

bahwa layanan pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, 

daya tanggap, jaminan dan empati memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Nasib 2017)(Amelia 

2018)(Nasib 2019b)(Lestari et al. 2020). Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa ketika layanan ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

H1: Layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

 

5. Hubungan Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pemilihan lokasi yang strategi, nyaman dan mudah dengan akses 

menujunya tentunya sering dikeluhkan pelanggan. Bagi perusahaan 

yang mampu memenuhi dari keinginan pelanggan tentunya akan 

berpeluang untuk dapat meningkatkan penjualannya. Lokasi ini dipilih 

dengan banyak pertimbangan, mulai dari harga sewa, pesaing dan 

sebagainya. Sehingga perusahaan harus mempertimbangkan faktor 



Ahmad Fadli, Debora Tambunan, Roni Juliansyah, Wasiman, Zakia Fadila 

 

63 | Ekuivalensi Vol.7 No.1 April 2021      

mana yang menjadi pertimabangan dalam menentukan lokasi toko. 

Hasil penelitian terdahulu menyatakan bahwa lokasi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Chaniago 

2018)(Nasib 2019a)(Nirmalasari 2019). Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa ketika lokasi ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

H2: Lokasi berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

 

6. Hubungan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penyediaan fasilitas dalam memberikan kepuasan pelanggan 

harus disesuaikan dengan produk yang ditawarkan. Adanya jaringan 

internet, kenyaman di ruang runggu akan membuat konsumen merasa 

betah dan nyaman ketika menunggu mendapatkan layanan yang ia 

inginkan. Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang 

dilakukan (Indawati Lestari; Nasib 2019)(Nasib 2019b)(Fadli 2020). 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa ketika fasilitas mengalami 

peningkatan maka akan diikuti dengan peningkatan kepuasan 

pelanggan. 

H3: Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
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7.  Kerangka Konseptual 

Berdasarkan uraian teori di atas, maka kerangka pemikiran 

teoritis dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1: Kerangka Konseptual 

 

C. METODE 

Jenis peneliti ini tergolong dalam penelitian kuantitatif.  Adapun 

yang menjadi populasi dalam penelitian yaitu pelanggan pada PT. 

Rekso National Food dimana jumlah pelanggan berjumlah 87 orang. 

Dalam penelitian ini memakai teknik pengambilan sampel secara Non 

Propability Sampling dengan cara Accidental Sampling. Dengan teknik 

penentuan  sampel bagi responden  yang kebetulan ditemui oleh 

peneliti pada saat pengumpulan data. Sehingga sampel dalam 

penelitian ini 87 responden. Analisis data menggunakan analisis 

regresi lininier berganda. Akan tetapi sebelum data diregresi data 

terlebih dahulu harus dilakukan pengujian asumsi klasik yang terdiri 

dari analisis normalitas data, multikonieritas dan heteroskedastisitas. 

Layanan (X1) 

Harga (X2) 

Fasilitas (X3) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 
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D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nasib 

2019b)(Herwan Nafil 2019)(Lestari et al. 2020)(Nasib 2017)(Amelia 

2018) yang menyatakan bahwa layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Sedangkan dalam penelitian ini diketahui bahwa  

nilai signifikansinya untuk variabel Layanan  (0,000) lebih kecil 

dibandingkan dengan dari alpha 5% (0,05) atau t hitung = 3,437 > t tabel 

1,988 (n-k=87-4=83). Berdasarkan hasil yang diperoleh maka menolak 

H0 dan menerima. Ha untuk variabel Layanan. Dengan demikian, 

secara parsial bahwa variabel Layanan  berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Rekso National 

Food. Hal ini menunjukkan bahwa ketika layanan semakin baik maka 

akan meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

2. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Nasib 2019a)-(Loindong 2015)-(Chaniago 2018) yang menyatakan 

bahwa lokasi mampu meningkatkan kepuasan konsumen. Sedangkan 

dalam penelitian ini nilai signifikansinya untuk variabel Lokasi (0,000) 

lebih kecil dibandingkan dengan dari alpha 5% (0,05) atau t hitung = 

2,339 > t tabel 1,988 (n-k=87-4=83). Berdasarkan hasil yang diperoleh 

maka menolak H0 dan menerima. Ha untuk variabel Lokasi. Dengan 

demikian, secara parsial bahwa variabel Lokasi  berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada  PT. Rekso National 

Food. Lokasi dengan akses yang mudah dicapai oleh pelanggan 

merupakan salahs atu metode strategi pemasaran dan meningkatkan 
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keputusan pembelian di masa akan datang (Fandy Tjiptono 2014). 

Sehingga hal ini akan berdampak pada meningkatnya konsumen 

menjadi pelanggan tetap perusahaan. 

 

3. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Nasib 2019b)-(Lubis 2019)-(Selamet 2017) yang menyatakan fasilitas 

akan meningkatkan kepuasan konsumen. Sedangkan dalam penelitian 

ini nilai signifikansinya untuk variabel Fasilitas (0,000) lebih kecil 

dibandingkan dengan dari alpha 5% (0,05) atau t hitung = 5,233 > t tabel 

1,988 (n-k=87-4=83). Berdasarkan hasil yang diperoleh maka menolak 

H0 dan menerima. Ha untuk variabel Lokasi. Dengan demikian, secara 

parsial bahwa variabel Lokasi  berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada  PT. Rekso National Food. 

 

4. Pengaruh Layanan, Lokasi Dan Fasilitas Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Amelia 2018)-(Kurbani 2017)-(Selamet 2017)-(Yuriansyah 2013) 

yang menyatakan bahwa layanan, lokasi dan fasilitas mampu 

meningatkan kepuasan pelanggan. Sedangkan dalam penelitian ini 

diketahui nilai signifikansi 0,000. Dimana disyaratkan nilai 

signifikansi F lebih kecil dari 5% atau 0,05 atau nilai Fhitung = 96,743 > 

Ftabel 2,71 (df1= k-1=4-1=3) sedangkan (df2 = n – k (87-4=83). Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen yaitu 

layanan, lokasi dan fasilitas berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Rekso National Food.  
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E. PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab 

sebelumnya dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Secara parsial (satu-persatu) didapat pengaruh dari variabel 

dimensi kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dimana variabel 

dimensi kualitas pelayanan nilai thitung sebesar dari ttabel dari ttabel. 

2. Secara parsial (satu-persatu) didapat pengaruh dari variabel 

lokasi (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) dimana variabel lokasi nilai thitung 

sebesar dari ttabel dari ttabel. 

3. Secara parsial (satu-persatu) didapat pengaruh dari variabel 

fasilitas (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) dimana variabel fasilitas nilai thitung 

sebesar dari ttabel dari ttabel. 

4. Secara keseluruhan (simultan) didapat pengaruh dari variabel 

dimensi kualitas pelayanan (X1), lokasi (X2) dan fasilitas (X3) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) karena nilai Fhitung untuk variabel dimensi 

kualitas pelayanan (X1), lokasi (X2) dan fasilitas (X3) > F tabel. 

5. Hasil determinasi diperoleh lokasi (X2) dan fasilitas (X3) dapat 

menunukkan hubungan yang kuat  terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan hasil pembahasan di atas, maka saran yang dapat 

diberikan dari hasil penelitian ini adalah: 

a. Bagi  peneliti  selanjutnya  mengingat  masih  ada  faktor  lain  

yang berpengaruh  terhadap  kepuasan pelanggan sebesar  33%  
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maka hal itu dapat dijadikan pertimbangan untuk penelitian  

selanjutnya  agar lebih diketahui tentang faktor-faktor lain yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Hendaknya manajemen pada PT. Rekso National Food 

melakukan penelitian lanjutan untuk mencari variabel apa yang 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan  selain dari variabel 

dimensi kualitas pelayanan, lokasi dan fasilitas. 
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