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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,FASILITAS, DAN LOKASI
TERHADAPKEPUASANKONSUMEN DIROLLAAS COFFEE AND TEA
KERTAJAYA, SURABAYA

Oleh:
SARA LOVINA VIOLITA

Kafemerupakanjenisusahadibidang jasayangdikelolabaikolehperoranganmaupun
kelompok yang menawarkan penjualan makanan dan minuman kepada para konsumen
untuktujuanmemperolehkeuntungan.DiSurabaya,terdapatpuluhankafedenganberbagai
macam temayangditawarkan,salahsatunyaadalah RollaasCoffeeandTeaKertajaya.
Penelitian inibertujuan untuk mengetahui:pengaruhkualitaspelayanan, fasilitas,dan
lokasiterhadapkepuasankonsumendiRollaasCoffee andTeaKertajaya.Jumlahsampel yang
ditelitiadalahsebanyak 100responden.Metode pengambilansampelmenggunakan teknik
purposive samplingdengan simple randomsampling.Analisisdatadilakukan
denganteknikkuantitatifmeliputiujivaliditas,ujireliabilitas,ujiasumsiklasik,ujiregresi
linierberganda, analisadeterminan, ujiF, dan ujit.
Berdasarkanhasilpengolahandatayangdiolahmenggunakanprogram SPSSversi20.0
diperolehhasilbahwakoefisiendeterminasi(R?)dengannilaiddjustedRSquaresebesar
0,322yangberartibahwakontribusivariabelkualitaspelayanan,fasilitas,danlokasi
terhadapvariabelkepuasan konsumensebesar32,2%dansisanya67,8%diterangkanoleh
variabellainyangtidakdiajukandalampenelitianini. Pengujianhipotesismenggunakan
ujiFdiperolehhasilFhiwung1 6,6 70>F el 3,09yangberartibahwakualitaspelayanan, fasilitas, dan
lokasisecara  simultan berpengaruh = signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pengujianhipotesismenggunakanujit,padavariabel kualitaspelayanandiperolehhasil
bahwathiung3,179>tunei1,98494dengannilaisignifikansi0,002<0,05sehinggahipotesis

1 yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumendiRollaasCoffeeandTeaK ertajayaSurabayadapat diterima.Padavariabel
fasilitasdiperoleh hasilbahwa thiwung0,715 < tuapei1,98494 dengan nilaisignifikansi0,476>
0,05sehinggahipotesis2yangmenyatakanfasilitasberpengaruhsignifikan terhadap
kepuasankonsumendiRollaasCoffeeandTea KertajayaSurabayaditolak,danpada
variabellokasi diperolehhasilbahwathiwung 1,702 <twapei1,98494dengannilaisignifikansi
0,092>0,05sehinggahipotesis3yangmenyatakanlokasiberpengaruhsignifikanterhadap
kepuasan konsumen diRollaasCoffee and TeaKertajaya Surabaya ditolak.

KataKunci:Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Lokasi, dankepuasan Konsumen
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ABSTRACT

THEINFLUENCEOF QUALITYOFSERVICE,FACILITIES AND
LOCATIONSON CUSTOMERSATISFACTIONIN ROLLAASCOFFEE AND
TEAKERTAJAYA, SURABAYA

By:
SARA LOVINA VIOLITA

Cafeisatypeofbusinessinthefieldofserviceswhomanagedby individualsorgroups
whoofferfoodandbeveragetoconsumersforthepurposeofobtainingprofits.InSurabaya,
therearedozensofcafeswith avariety of themesoffered,oneofwhichisRollaasCoffee and Tea
Kertajaya. Thisstudy aimsto findout:the influence ofservice quality,facilities,
andlocationoncustomersatisfactioninRollaasCoffeeandTeaKertajaya. Thenumberof
samplesstudiedis100respondents.Samplingmethodusingpurposivesamplingtechnique
withsimplerandomsampling. Thedatawasanalyzedusingquantitativetechniquesinclude
validity,reliability,classicassumption test,multiplelinear regression,analysisofthe
determinants, F testandttest.
BasedontheresultsofdataprocessingprocessedusingSPSSversion20.0,theresultofthe
coefficientofdetermination(R2)withthevalueofAdjustedR Squareis0.322,which
meansthatthecontributionofservicequality,facilitiesandlocationvariablestothe
variablecustomersatisfactionis32.2%andtheremaining67,8%areexplainedbyother
variables whonotproposedinthis study.HypothesistestingusingtheFtestfoundthatthe
qualityofservice,facilities,andlocationsimultaneouslyhaveasignificanteffecton
customersatisfaction.
Hypothesistestingusingttest,onservicequalityvariablesobtainedtheresultthatteoun
3.179>tp1.1.98494witha significancevalueof0.002 <0.05.Hypothesis1which shows
significantqualityofcustomersatisfactioninRollaasCoffeeand TeaK ertajayaSurabaya
canbeaccepted.Inthefacilityvariable,itisobtainedthattcoun0,7 1 5<tupie 1,98494with
significancevalue0,476>0,05Hypothesis 2whichstatedthatfacilitysignificantly
influencetoconsumersatisfaction inRollaasCoffeeandTea KertajayaSurabayais
rejected,andatlocationvariableobtainedresultthattcount 1,702<tuble 1.98494witha significance
value  of  0.092>0.05Hypothesis3whichstatesthatlocationhasasignificant  effecton
customersatisfaction in Rollaas CoffeeandTea Kertajaya Surabaya isrejected.

Keywords:quality ofservice, facilities, location, andconsumersatisfaction
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