BAB 1

PENDAHULUAN

1.1LatarBelakang

Pertumbuhan ekonomi di JawaTimur naik sebesar5,72 persen pada
triwulankelV tahun2017,dimana pertumbuhantertinggidicapaioleh
LapanganUsahaPenyediaJasaAkomodasidan MakanMinumyangtumbuh
sebesar  9,03persen.DiSurabaya,perkembanganusaha  akomodasimemang
sedang sangatberkembang,berdasarkanBadanPusatStatistik(BPS) Jawa Timur,
terdapat 68 hoteldari bintanglhinggabintang SyangadadiSurabaya padatahun
2017.

Untukusaha  makanandanminuman,pada  2016terdapat790restorandi
Surabayadanjumlahnyaterusbertambahhinggasaatini. Pada tahun2018,
pemerintahkota Surabayamenaikkan target Pendapatan AsliDaerah(PAD)
untuksektorrestoransebesar30persen. Haltersebutmenuntutparapengusaha
restorandankafe untukdapatbekerja sebaikmungkin.MenurutHaryono
dalamLestari(2018:1)pada kegiatansoftlaunchingCaptainHood Fish&
Chickenpada Jumat, 19Januari2018 menyatakanbahwa“Karenaitu
pengusaharestaurantdancafeharuskreatif.....”.(Surya.co.id, 1 9Januari
2018)

Kafe merupakanjenisusahadibidang jasayangdikelolabaikoleh
peroranganmaupunkelompokyang menawarkanpenjualanmakanandan
minumankepada para konsumenuntuktujuanmemperolehkeuntungan.

Pernyataan Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik



IndonesiaNomor10Tahun(2014:2)TentangStandarUsahaKafemenyatakan
bahwa  “UsahaKafe adalahpenyediaanmakananringandanminumanringan

dilengkapi dengan peralatan dan perlengkapanuntuk proses pembuatan,

penyimpanandan/atau penyajian,didalam1 (satu)tempattetapyang tidak
berpindah-pindah.”

Konsumensaatinisudahmenjadikonsumenyang praktis,halyang
diinginkanketikaakanmendatangisuatutempatadalahbagaimanalokasi yang

akan  dikunjungi,apakah  lokasitersebutmudah  dijangkauatau tidak.
Selanjunyaadalahbagaimana fasilitasyangdisediakanolehtempattersebut,
apakahsesuaidenganselera konsumen,apakahnyaman,danapakah memberikan
banyakmanfaatketikadikunjungi.Halselanjutnyayang tidak
dapatdilewatkanadalahtentangbagaimana kualitaspelayananyangadadi
tempattujuannya.Pelayananyang memuaskanakanmembuatkonsumen
merasanyaman dan puas.

DiSurabaya,kafe banyakdiminatiolehkonsumenkarenamemiliki
suasanayang lebihsantaidannyaman.Selainitu,menuyangdisajikantidak
hanyamakananberatsajanamunterdapatcamilanyangcocokdinikmatiketika
bersantaidanberbincang.Jalanraya Kertajayamerupakansalahsatulokasi
yangcukupramaidiSurabaya, memilikipuluhanjenisrestorandankafemulai
darimenuolahanaslilndonesia, Western,danChinese,serta  produk = makanan
cepatsajijugatelahtersedia. Berikutmerupakankafe-kafeyang berlokasidi jalan

Kertajaya dan di sekitarnya:



Tabel 1.1

Kafedi Sekitar JalanRaya Kertajaya
(Jalan Raya Kertajayalndah,JalanRaya Dharma Husada Indah,

danJalanKlampis Jaya)
NO. NAMAKAFE ALAMAT
1 RestoParkCafé JalanManyarKertoarjoNo.110-112
2 Starbucks JalanManyarKertoarnoNo.33 A
3 | TheChampion JalanRayaKertajayalndahNo.100
4 | StrikePoolandCafé JalanDharmahusadalndahNo.106/AA20
5 | DeMandailingCafeandEatery JalanKlampisJayaNo.10B
6 | JohnFresh JalanKlampisJayaNo.12A
7 CoffeeToffee JalanKlampisJayaNo.15A
8 KafeTajir JalanKlampisJayaNo.16A
9 | CommunalCafeEatery JalanKertajayalndahTengahNo.24
10 | Konig JalanKertajayalndahTengahNo.441A
11 | CailanoCoffee JalanKlampisJayaNo.43
12 | Boncafe JalanManyarKertoarjoVNo.1-5
13 | RollaasCoffecandTea JalanRayaKertajayalndahBlokGNo.106

Sumber:Survey(22 Maret2018)

Salahsatudari kafe-kafepada tabell.ldiatasadalah RollaasCoffee and

TeaKertajaya.RollaasCoffee and TeaKertajaya merupakansalahsatukafe yang
cukupramaimeskipuntergolong baru berdiridiKertajaya.Berikut merupakan
data TeaKertajaya:

jumlah pengunjungRollaasCoffeeand



Tabel 1.2
JumlahPengunjung RollaasCoffeeand TeaKertajaya
(periodeJanuari-Desember2017 danJanuari-Februari 2018)

NO. BULAN JUMLAHPENGUNJUNG
1 Januari2017 1576
2 | Februari 1512
3 | Maret 1674
4 | April 1577
5 | Mei 1612
6 | Juni 1450
7 | Juli 1708
8 Agustus 1493
9 September 1567
10 | Oktober 117
11 | November N/A
12 | Desember 1045
13 | Januari2018 2110
14 | Februari 2013

Sumber:RollaasCoffeecand TeaKertajaya

Daridatadiatas,dapatdiketahuibahwarata-ratapengunjung RollaasCoffee
andTeaKertajayasetiapharinyaadalah47orangdalamperiode Januari2017
hinggaFebruari2018.Beradadiareayang cukupramaidandipenuhidengan
restorandankafemembuatRollaasCoffeeand TeaKertajayajugamemiliki
kesempatanyangsama untuk memasarkan produknya.

Konsumen RollassCoffee and TeaKertajayasebagian besar adalah pekerja
danmahasiswa,olehsebabitubiasanyatingkat pengunjungakan naik
padasoremenjelang malamhari.Selainpeorangan,RollassCoffeeand Tea

Kertajayajugaseringdikunjungiolehpemimpin-pemimpinperusahaanuntuk



melakukanmeeting.Fasilitasyang disediakancukuplengkap,selaintempat
dudukuntukbersantai,terdapat/ivemusic,toiletyang bersih, WiFi,mushola,
meetingroom,smoking  room,non-smokingroom,danarea parkir. Selainitu,
desainyangdimilikioleh RollaasCoffeeand TeaKertajayapun jugamenarik,
sesuaidenganminatkonsumenjamansekarangyang mencaritempat
nongkrongyang santai,nyamandanmemilikispotfotomenarikuntuk kebutuhan
sosial media.

Selainfasilitasyangbaik,lokasiyangdimilikiolehRollaasCoffeeandTea
Kertajayajugatepat,karenaberadadijalanrayaKertajayayang cukupramai
sertaberdekatan denganareaperbelanjaan, universitas, rumah sakit, hotel,dan
pusatsarana transportasi(stasiundanterminalbus). Untukdapat
mempertahankankonsumen, tentunyamanajemenjuga harus memperhatikan
kualitas pelayanan.Haltersebutkarena RollaasCoffee and TeaKertajaya
adalahperusahaan yangbergerakdibidangjasa,dimanapelanggantidakhanya
membeliproduksaja  namunjuga  merasakandanmemperhatikanpelayanan.
Ketika konsumenpuasakanpelayananyangdiberikan, maka konsumen tersebut
akan loyal terhadap perusahaan.

Berdasarkanuraiantersebut,maka penulistertarikuntukmelakukan
penelitiantentang*‘PengaruhKualitasPelayanan,Fasilitas,dan Lokasi
TerhadapKepuasanKonsumendiRollaasCoffee andTeaKertajaya,

Surabaya”



1.2RumusanMasalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam

penelitian iniadalah:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen di RollaasCoffeeand TeaKertajaya Surabaya?

2. Apakahfasilitasberpengaruhsignifikanterhadapkepuasankonsumendi
RollaasCoffeeand TeaKertajayaSurabaya?

3. Apakahlokasiberpengaruhsignifikanterhadapkepuasankonsumendi
RollaasCoffeeand TeaKertajayaSurabaya?

4. Apakah kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi secara simultan
berpengaruhterhadapkepuasankonsumendiRollaasCoffee and Tea

KertajayaSurabaya?

1.3TujuanPenelitian
Berdasarkanrumusanmasalahtersebut,tujuandaripenelitianiniadalah:

1. Untukmengetahuipengaruhkualitaspelayananterhadapkepuasan konsumen
di RollaasCoffeeand TeaKertajaya Surabaya.

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan konsumen di
RollaasCoffeeand TeaKertajayaSurabaya.

3. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen di
RollaasCoffeeand TeaKertajayaSurabaya.

4.Untukmengetahuipengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,danlokasi

terhadapkepuasankonsumendiRollaasCoffee and TeaKertajaya Surabaya.



1.4Manfaat Penelitian

1.4.1Manfaat Teoritis
Bagi peneliti selanjutnyadapat digunakan sebagai informasi dan referensi
mengenaipengaruh kualitas pelayanan, fasilitas,danlokasiterhadap kepuasan
konsumen di sebuah restoranatau kafe.

1.4.2Manfaat Praktis
Bagimanajemen perusahaandapatdigunakansebagaimasukandan
pertimbangan dalam mengembangkan dan menyempurnakan kebijakan
perusahaan dalam hubungannyadengankualitas pelayanan, fasilitas, dan

lokasi agar dapat mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan.



BAB II

TINJAUANPUSTAKA

2.1 LandasanTeori
2.1.1 Kafe
2.1.1.1 DefinisiKafe
Cafe berasal dari kataCoffeeyang umum dijumpai di Perancisyang
kemudiandiadopsiolehnegara-negara dilnggrispadaabadke-19dan
berkembang hinggasekarang. = Kafe merupakansalahsatujenisusahadi
bidangjasayangmenawarkanprodukberupamakanandanminumanringan

denganpelayananyangsemiformalyangdikelolauntuktujuanmemperoleh

keuntungan.

KamusBesarBahasalndonesiamenyatakanbahwa “Kafe adalah
tempatminumkopiyang pengunjungnyadihiburdenganmusik.”,
pengertianlainmenyatakanbahwa “Kafe adalahtempatminumyang

pengunjungnyadapatmemesan minuman, seperti kopi,teh, bir, dan kue-
kue.”
2.1.1.2 StandarUsaha Kafe
Pernyataan =~ PeraturanMenteri  PariwisatadanEkonomi  Kreatif
RepublikIndonesiaNomor10Tahun2004Tentang StandarUsaha Kafe
menyatakanbahwa““UsahaKafedapatmerupakan usahaperseoranganatau

berbentukbadanusahalndonesiaberbadanhukumsesuaidenganketentuan

peraturan perundang-undangan.”



BerikutadalahStandarUsahaKafemenurutPernyataanPeraturan
MenteriPariwisatadanEkonomiKreatifRepublikIndonesiaNomor10

Tahun 2004 TentangStandar UsahaKafe:

Tabel 2.1
StandarUsaha Kafe
NO ASPEK UNSUR NO SUBUNSUR
I PRODUK A. RuangMakan 1 Luasruangansesuaidenganrasio
danMinum kapasitastempatduduk.
2 Sirkulasiudaradanpencahayaan
yangcukup.
B. Makanan 3 | Palingsedikitmeliputi:
Ringan dan a. 10 (sepuluh) menu makanan
Minuman ringan;dan
Ringan b. 20(duapuluh)menuminuman
ringan.
C. Fasilitas Ruangandilengkapidengan:
Penunjang a. Mejadankursi;

b. Peralatan danperlengkapan
makandan minum;dan

C Daftarmenumakananringan
danminuman ringan disertai
harga.

5 | Ruang dapur kecil (Pantry),

dilengkapidengan:

a. Sirkulasi udara dan
pencahayaanyangcukup;

b. Peralatandanperlengkapan;

c.Tempatpenyimpanan bahan
makanan  danminumanyang
berfungsi dengan baiksesuai
standarhygienesanitasi;dan

d.Tempat cuciperalatan yang
bersihdanberfungsi dengan
baik sesuaistandar hygiene
sanitasi.

6 Tersedianya toilet yang bersih,

terawat danterpisah untuk

pengunjung  priadanwanitayang

masing-masing dilengkapi

dengan:

a. Tanda yangjelas;

b. Airbersih yangcukup;

¢. Tempatcucitangan,sabundan
alatpengering/tissue;
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d. Kloset jongkok dan/ atau
klosetduduk;

e. Tempatsampahtertutup;dan

f.Tempat buang air  kecil
(urinoir) danpenyiraman
airnya(washlet),untuk  toilet
pengunjungpria.

D.Kelengkapan
Bangunan

Papannama:

a. Dibuatdaribahanamandan
kuatdengan tulisanyang
terbacadanterlihatjelas;dan

b. Dipasang  sesuai  dengan
ketentuan peraturan
perundang-undangan.

Fasilitasparkiryangbersih,aman
danterawat.

Lit dan/ atau escalator
pengunjung untukkafeyang berada
dilantai4(empat)atau lebih.

I

PELAYANAN

Prosedur
Operasional
Standar(Standard
Operational
Procedure)

Penyambutan dan penerimaan
pengunjung.

Pemesanan, pengolahan dan
penyajianmakanan ringandan
minuman ringansesuaistandar
kesehatandankeamananpangan.

Pembayaransecaratunaidan/atau
nontunai.

Keselamatan dan Pertolongan
PertamaPadaKecelakaan(P3K).

Keamananolehsatuanpengaman
yangmemiliki KartuTanda
Anggota (KTA)satuan pengaman
yangdikeluarkan olehKepolisian
RepublikIndonesia.

Penanganankeluhanpengunjung.

III

PENGELOLAAN

A.Organisasi

Profilperusahaanyangterdiriatas:

a. Struktur organisasi yang
lengkapdanterdokumentasi;

b. Uraiantugasdanfungsiyang
lengkap untuk setiap jabatan
danterdokumentasi.

Rencana usaha yang lengkap,
terukurdanterdokumentasi.

Dokumen Prosedur Operasional
Standar(Standard Operational
Procedure) dan/ataupetunjuk
pelaksanaankerja.
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PerjanjianKerjaBersama(PKB)
atauPeraturan Perusahaan sesuai
denganketentuan peraturan
perundang-undangan dan
terdokumentasi.

B.Manajemen

Pelaksanaan program
KeselamatandanKesehatanKerja
(K3)yangterdokumentasi.

Pelaksanaanprogrampemeriksaan
kesehatanuntukseluruhkaryawan
secara berkala yang
terdokumentasi.

Pelaksanaan evaluasi kinerja
manajemenyangterdokumentasi.

Pelaksanaanpengendalianhama.

C. Penanganan
Produk

Pengadaan bahanyang
terdokumentasi.

10

Penerimaan bahan yang
terdokumentasi.

11

Penyimpanan  bahan  yang
terdokumentasi.

D.Sumber Daya
Manusia

12

Karyawanmenggunakanpakaian
seragam yang bersih dansopan
denganmencantumkan  identitas
dan/ataulogoperusahaan.

13

Memiliki  perencanaan  dan
pengembangankarir.

14

Memiliki program pelatihan
peningkatankompetensi.

15

Pelaksanaan evaluasi kinerja
karyawan.

E. Sarana dan
Prasarana

16

Peralatankomunikasiyangtediri
dari telepon,faksimilidan/ atau
jaringaninternet.

17

Akseskhususdaruratyangterlihat
dengan rambuyang jelassesuai
denganketentuan peraturan
perundang-undangan.

18

Lampu darurat yang berfungsi
denganbaik.

19

Peralatan Pertolongan Pertama
PadaKecelakaan ~ (P3K)danAlat
Pemadam ApiRingan (APAR)
sesuai dengan ketentuanperaturan
perundang-undangan.

20

Fasilitaspembuanganlimbahcair
danlimbahpadatatausampah.

21

Instalasi listrik sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-
undangan.
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22 | Instalasi gas sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-
undangan.

23 | Instalasiairbersihsesuaidengan
ketentuanperundang-undangan.

24 | Memilikiruangibadahdilengkapi
denganperlengkapannya.

25 | Gudang.

Sumber:PeraturanMenteriPariwisata dan Ekonomi Kreatif, 2014

2.1.2 Kualitas Pelayanan
2.1.2.1 DefinisiKualitas Pelayanan

Wijaya(2011:152) menyatakanbahwa“Kualitaspelayananadalah
ukuranseberapa bagustingkatlayananyangdiberikanmampusesuai  dengan
ekspektasi pelanggan.”

Schneider dan White (2004:607)menyatakanbahwa “Service quality
ascustomerassessmentontheoverallexcellence orsuperiority ofthe service
provided. Customerevaluatetheserviceperceiveperformance
groundingontheirexpectationthatthey already have abouttheservice of
thecompany” atau “Kualitaspelayanansebagai penilaianpelangganpada
keunggulankeseluruhanataukeunggulanlayananyang disediakan.
Konsumenmengevaluasipelaksanaanpelayananyang dirasakan berdasarkan
harapan merekayangdiperoleh dari perusahaan.”

TjiptonodanChandra (2005:121)menyatakanbahwa “Kualitas
pelayanan merupakan isu strategik bagi setiap organisasi pemasaran,
terlepas dari bentuk produkyangdihasilkan.”

Parasuraman (2002) dalam Sangadji dan Sopiah (2013:100)

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai tingkat keunggulan yang
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diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan.

Pendapatatau pengertiankualitasdariberbagaipendapatyang
diungkapkansangatlahberagam.Daripendapat-pendapattersebutmemiliki
kesamaan,menurutHermanto(2017:19),beberapakesamaan tersebut
diantaranya:

1. Kualitas meliputiusahamemenuhi atau melebihiharapan pelanggan.

2. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, prosesdan lingkungan.

3. Kualitasmencakupkondisiyangselaluberubah(misalnyaapayang
dianggap merupakan kualitas saatinimungkindianggap kurang
berkualitas untuk masayang akan datang).

2.1.2.2 MembangunKualitas Pelayanan
Membangun kualitas pelayanan menurut Avilianidan Wilfridus
(2002) dalamFikridkk(2016:122)dapatdilakukanmelaluibeberapa alternatif,
diantaranyaadalah:

1. Memperkecil gap-gap yang terjadi antara pihak manajemen dan
penggunajasa

2. Organisasi harus mampu membangun komitmen bersama untuk
menciptakan visidalamperbaikan proses pelayanan

3.  Memberikankesempatanbagipenggunajasauntukmenyampaikan

keluhan

Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive dan

partnership marketingsesuai dengan situasi pemasaran

B

2.1.2.3 Strategi MeningkatkanKualitas Pelayanan
Terdapatbeberapafaktoryang perludipertimbangkandalam
meningkatkan kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2012:182),yaitu:

1. Mengidentifikasi determinan utamakualitas pelayanan
Setiappenyedialayanandiwajibkanuntukmenyampaikan layanan
berkualitasterbaikkepadakonsumen.Beberapafaktoryang menjadi
penilaiankonsumensepertikeamanan,ketepatanwaktu,danlain-lain.

2. Mengelola ekspektasi pelanggan
Banyakperusahaanyang berusahamenarikperhatianpelanggan
denganberbagaicara,salahsatunyadenganmelebih-lebihkanjanji
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yangapabila janjitersebuttidakdapatdipenuhiakanmenjadi bumerang
sendiribagiperusahaan.Semakinbanyakjanjiyang diberikan
makasemakinbesar pulaekspektasi pelanggan.

3. Mengelolabuktikualitas pelayanan
Pengelolaan ini bertujuan untuk memperkuat penilaianpelanggan
selamadan sesudah layanan disampaikan.

4. Mendidik konsumen tentanglayanan
Upaya mendidiktentanglayanankepadakonsumenbertujuanuntuk
mewujudkanprosespenyampaiandanpengonsumsianlayanansecara
efektif danefisien. Pelangganakandapatmengambilkeputusan
pembeliansecaralebihbaikdanmemahamiperanannyadalamproses
penyampaianlayanan.Contohnya adalahpengisianformulir
pendaftaran menggunakan fasilitasteknologi(ATM,Internet banking).

5. Menumbuhkan budayakualitas
Budaya kualitasdapatdikembangkandalamsebuahperusahaan
dengandiadakannya komitmenmenyeluruh dari semua anggota
organisasidariyangteratashinggayang terendah.Budayakualitas
terdiridari  filosofi,keyakinan, sikap, norma,nilai,tradisi,prosedur,
danharapan yangberkenaan  dalampeningkatankualitas. — Faktor-
faktor yang dapat memperlancar maupun menghambat
pengembangankualitasdiantaranyaadalah sumber daya manusia,
organisasi,pendukungsistem, layanan, komunikasi internaldan
komunikasi eksternal.

6. Menciptakan automatingquality
Otomatisasiberpotensimengatasimasalah dalamhalkurangnya sumber
dayamanusiayangdimilikiperusahaan.

7. Menindaklanjuti layanan
Penindaklanjutanlayanandiperlukanuntukmemperbaikiaspek-aspek
layananyang kurang memuaskandanmempertahankanyang sudah

baik.

8. Mengembangkan sisteminformasi kualitas layanan
Servicequalityinformationsystemadalahsystemyang digunakan
olehperusahaandengancaramelakukanrisetdatayang dapatberupa
hasildarimasa lalu,kuantitatifdankualitatif,internaldaneksternal,

sertainformasi mengenaiperusahaan, pelanggan,dan pesaing.
2.1.2.4 Faktor-faktorKurangnya Kualitas Pelayanan
Terdapatbeberapafaktoryangdapatmengurangikualitaslayanan
menurut Tjiptono (2012:178),yaitu:
1.  Produksi dan konsumsiyangterjadi secarasimultan
Salahsatukarakter daripelayananjasa adalahinseparabilityatau
pelayanantersebutdiproduksidandikonsumsidalamwaktu yang

bersamaan.Apabilahaltersebuttidakdiperhatikandenganbaikmaka akan
terjadi hal-halyang berdampak negatif bagi konsumen, seperti:
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a. Tidak terampil dalam melayani pelanggan,
b. Caraberpakaian karyawan kurangsesuai dengan konteks, c.
Tutur kata karyawan kurangsopan,
d. Bau badan karyawan yang mengganggu kenyamanan
konsumen, dan
e. Karyawan kurangsenyum atau mimik mukayang tidak ramabh.
Intensitas tenagakerjayangtinggi
Keterlibatankaryawansecara  intensifdalampenyampaian  layanan
dapatpulamenimbulkandampaknegatifpada kualitas,yaitu
tingginyavariabilitas layananyangdihasilkan.
Dukungan terhadap pelanggan internal kurangmemadai
Karyawanfront-lineadalahujungtombakdalamsystempenyampaian
layanan. Dapatjuga dikatakan sebagaicitraperusahaan karena

karyawantersebutmampumemberikankesanpertama kepada
konsumen.Agarmampumemberikanpelayananyang efektif, diperlukan
dukungandariperusahaan,sepertiinformasi,peralatan, maupun

pelatihan keterampilan.
Gap komunikasi

Komunikasimerupakanfaktorpenting dalammenjalinhubungan
antaraperusahaandengankonsumen.Apabilaterjadigapkomunikasi,
konsumenakanmemberikanpenilaian negatifterhadapkualitas

pelayanan.Gap komunikasi tersebut dapat berupa:

a.  Penyedialayananmemberikanjanjiyangberlebihan,sehingga
tidak mampu memenuhinya

b.  Penyedialayanantidakselalumemberikaninformasiterbaru
kepadakonsumen

c.  Pesankomunikasiyangdisampaikanpenyedialayanantidak
dipahamikonsumen

d. Penyedialayanantidakmemperhatikanataumenindaklanjuti
keluhan atau saran konsumen

Memperlakukan semua pelanggan dengan carayangsama

Setiap konsumen memiliki karakter,sifat emosidan keinginanyang

berbeda-beda. Penyediapelayananharus memahamikeunikan dan

perbedaantersebutsehinggatidakmemperlakukansemua konsumen

dengan carayangsama.

Perluasan atau pengembangan layanan secaraberlebihan

Penambahan layanan dapatberdampak baikmaupun berdampak

buruk.Dampak baiknya adalah untukmenyempurnakankualitas

pelayananmenjadilebihbaik.Namun,apabila layananbaruterlalu

banyak, hasilyangdiperoleh belumtentu optimal.

Visi bisnis jangkapendek

Visijangka pendek(penghematan biaya semaksimalmungkin)dapat

merusakkualitaspelayananyang  sedang  ditunjukkanuntukjangka

panjang.
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2.1.2.5 Dimensi Kualitas Pelayanan

ParasuramandalamKotlerdanKeller(2009:52)mengidentifikasiada

lima dimensi kualitas pelayanan,yaitu:

1.

Berwujud (tangible)

Merupakan penampilan fasilitasfisik,peralatan, personel,dan bahan
komunikasi.Halinimeliputiperalatanyang modern,fasilitasyang
tampakmenariksecara  visual,karyawanyang memilikipenampilan
rapidanprofesional,danbahanyang berhubungandenganjasa
mempunyai dayatarik visual.

Keandalan (reliability)

Merupakan  kemampuanuntukmelaksanakanjasayang  dijanjikan
denganandaldanakurat.Halinimeliputimenyediakanjasa sesuai
yangdijanjikan,keandalan dalampenangananmasalah layanan
pelanggan,pelaksanakanjasa ~ denganbenar  pada  saatpertama,
menyediakanjasapadawaktuyang dijanjikan,mempertahankan
catatanbebaskesalahan,dankaryawanyangmempunyaipengetahuan
untuk menjawab pertanyaan pelanggan.

Responsivitas (responsiveness)
Merupakankesediaanmembantupelanggandanmemberikanlayanan
yang tepatwaktu. Hal ini meliputi selalu memberitahu pelanggan
tentang kapanlayananakan dilakukan,layanantepat waktu bagi
pelanggan, kesediaanuntukmembantupelanggan,dankesiapanuntuk
merespon permintaan pelanggan.

Jaminan (assurance)

Merupakanpengetahuandan kesopanan = karyawansertakemampuan
mereka untukmenunjukkankepercayaandankeyakinan.Halini
meliputikaryawan yangmenanamkankeyakinanpadapelanggan,
membuatpelangganmerasaamandalam transaksimereka, dan
karyawanyangselalu sopan.

Empati(emphaty)

Merupakan kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian
pribadikepada pelanggan.Halinimeliputimemberikanperhatian
pribadikepadapelanggan,karyawan yangmenghadapipelanggan
dengancarayang penuhperhatian,mengutamakankepentingan
terbaikpelanggan karyawanyang memahamikebutuhanpelanggan
mereka, dan jam bisnisyangnyaman.

2.1.3 Fasilitas

2.1.3.1 DefinisiFasilitas

Sulastiyono (2011:28) menyatakan bahwa “Fasilitas adalah

penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberikan
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kemudahankepada para tamudalammelaksanakanberbagaikegiatan

sehingga kebutuhan-kebutuhantamudapatterpenuhiselama tinggaldi hotel.”
Youti(1987)dalamArifin(2011:70)menyatakanbahwa “Fasilitas

adalah segalasesuatubaikbenda maupunjasayangmenyertaipelayanan yang
diberikanolehperusahaanbaikperusahaanjasamaupunperusahaan industri.”
Sulastiyono(2006)dalamYunusdanBudiyanto(2014:6)menyatakan
bahwa“Fasilitasadalahpenyediaanperlengkapan-perlengkapanfisikuntuk
memberikankemudahankepadapara tamudalammelaksanakanaktivitas-
aktivitasnyaatau kegiatan-kegiatannya,sehingga kebutuhan-kebutuhan tamu
dapat terpenuhi ....”
2.1.3.2 Jenis-Jenis Fasilitas
Jenis-jenisfasilitasmenurutDimyati(2002)dalamHadian(2016:4)
adalah sebagai berikut:

1.  Fasilitas fisik, berupa; kamar tidur, tempat duduk, meja, tempat
makan, tempat karaoke,tempat ibadah, tempat olah raga/ perawatan
tubuh, dan toilet.

2. Fasilitas non fisik,berupa; udarayangbersih, musik, dan lain-lain.

2.1.3.3 Faktor-Faktor KeputusanDesainFasilitas
Faktor-faktoryang berpengaruhterhadapkeputusandesainfasilitas
jasamenurut Tjiptono (2014:160) adalah sebagaiberikut:

1. Sifat dan tujuan organisasi jasa
2. Ketersediaan tanah dan kebutuhan akanruang/ tempat
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3.  Fleksibel, fleksibel desain sangat dibutuhkan apabila volume
permintaan sering berfluktuasidanjikaspesifikasijasacepat
berkembangsehingga resiko keuangan relatif besar

4.  Faktorestetika,fasilitasjasayangtertatarapi,menarik,danestetis akan
dapat meningkatkansikap positif pelangan terhadap suatu jasa

5. Masyarakat dan lingkungan sekitar, masyarakat dan lingkungan
sekitar sekitar fasilitasjasa memainkanperananpentingdan
berpengaruh besar terhadap perusahaan

2.1.3.4 Dimensi Fasilitas
Terdapatlima dimensiatau indikator untukmengevaluasi fasilitas
menurutTjiptono(2006)dalamTrihendratmokodkk(2017:3),diantaranya:

Kondisi fasilitas
Kelengkapan fasilitas
Tampilan fasilitas
Penggunaan teknologi
Kebersihanfasilitas

e R

2.1.4 Lokasi
2.1.4.1 DefinisiLokasi

Kotler danKeller (2009:24)menyatakanbahwa  “Lokasiadalah
berbagaikegiatanyang dilakukanolehperusahaanuntukmembuat
produknyamudah diperoleh dan tersediapadakonsumen sasaran.”

Kotler danKeller (2008:122)menyatakanbahwa  ‘“Lokasiadalah
gabunganantaralokasidan saluran distribusi,yaitu  berhubungandengan
carapenyampaian jasamelalui lokasiyangstrategis.”

Lupiyoadi(2001) dalamDianita (2015:40)menyatakanbahwa
“Lokasiadalahkeputusan yangdibuatperusahaanberkaitandengandimana
operasi dan staffnyaakan ditempatkan.”

KotlerdanKeller(2009:155)menyatakanbahwa“Pengecerharus

memutuskan lokasi yang paling menguntungkan bagi gerai/outletnya.”
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Mereka juga mengungkapkan bahwa “Tiga kunci keberhasilan eceran
adalah lokasi, lokasi, danlokasi.”

Keputusanyang diambildalammemilihsuatu lokasiberkitandengan
komitmenjangkapanjang terhadapaspek-aspekyang sifatnyakapital
intensif,oleh karena itupenyediajasa harus benar-benar
mempertimbangkan,menyeleksidanmemilih lokasiyang responsif
terhadapkemungkinanperubahanekonomi, budayadan peraturan- peraturan
di masayang akan datang.

2.1.4.2 Jenis Interaksi yang Mempengaruhi Lokasi

Adatigajenisinteraksiyang mempengaruhilokasimenurutTjiptono dan
Chandra(2005:91),yaitu:

1. Pelanggan Mendatangil.okasi Jasa

Misalnyaadalahpasienyang datang ketempatpraktekdokter,

puskesmas, atau rumah sakit.

2. PenyediaJasaMendatangi Pelanggan

Misalnyaadalah mobil pemadamkebakaranmendatangi  lokasi

kebakaran untuk menangani dan memadamkan api.
3. Kombinasi

Misalnya adalah seorangdokter,selainmelakukanpraktek dilokasi

tertentu,doktertersebutjuga bersediauntukmendatangipasienke

rumahnya.
2.1.4.3 Dimensi Lokasi

Pemilihan lokasi memerlukan pertimbanganyang cermat, olehsebab
ituTjiptono danChandra(2005:92)mengemukakanbeberapafaktor
pertimbangan dalam pemilihan lokasi,yaitu:

1. Akses;lokasi yangdilaluimudahdijangkausaranatransportasiumum
Visibilitas; lokasiyangdapat dilihat dengan jelas
3.  Lalulintas;menyangkutduapertimbanganutama,yaitubanyaknya
orangyanglalu lalangdan kepadatan dan kemacetan lalu lintas

4.  Tempatparkiryangluas,amandannyamanbaikuntukkendaraan
rodaduamaupunrodaempat

N
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5. Ekspansi,yaitutersediatempatyangluasuntukperluasanusahadi
kemudian hari
6.  Lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang
ditawarkan
Kompetisi,yaitu lokasi pesaing
Peraturan pemerintah

Sl

2.1.5 KepuasanKonsumen
2.1.5.1 DefinisiKepuasanKonsumen

Gerson(2004:3)menyatakanbahwa “Kepuasanpelangganadalah
persepsi pelanggan bahwaharapannyatelah terpenuhi atau terlampaui.”

ZeithamldanBitner (2005) dalam SangadjidanSopiah (2013:180)
menyatakanbahwakepuasankonsumenmerupakan*customer sevaluation
ofaproductorserviceintermsofwhetherthatproductorservicehasmeet
theirneedsandexpectation.” atau‘“‘evaluasipelangganterhadapsuatu
produkatau pelayanandalamhalapakahprodukatau pelayanantersebut telah
memenuhi kebutuhan dan harapan mereka.”

Sangadjidan  Sopiah  (2013:181)menyatakanbahwa “Kepuasan
konsumendiartikansebagaisuatukeadaandimana harapankonsumen
terhadapsuatuproduksesuaidengankenyataanyangditerima oleh konsumen.”

Tjiptono(2009) dalamHadian(2016:4)menyatakanbahwa
“Kepuasankonsumen  diartikansebagaiperasaansenang  atau  kecewa
seseorang terhadap suatuproduk setelah iamembandingkan hasil/prestasi

produkyang dipikirkanterhadapkinerjaatauhasilprodukyang diharapkan.”
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2.1.5.2 Manfaat Tercapainya KepuasanKonsumen
ManfaatdalamtercapainyakepuasankonsumenmenurutHermanto

(2014:32) adalah sebagaiberikut:

Hubungan antaraperusahaan dan pelanggannyamenjadi harmonis

Memberikan dasaryang baik bagi pembelian ulang

Terciptanyaloyalitas pelanggan

Membentuksuaturekomendasidarimulutkemulut(word-of-mouth)
yangmenguntungkan bagi perusahaan

Memperkuat perilaku terhadap merek

6. Mengarah padapembelian terhadap merekyangsama

e

9]

2.1.5.3 PengukuranKepuasanKonsumen

Tingkat kepuasan konsumensatu denganyang lain berbeda-beda
karenabeberapafaktorsepertiusia,pekerjaan,pendapatan,pendidikan,dan
sebagainya. Reaksi dari kepuasan dan ketidakpuasan konsumen pun
berbeda-beda.

Tjiptono (2005) dalamSangadjidan Sopiah (2013:100) menjelaskan
bahwa apabilajasa yangditerimaatau disarankan sesuai dengan yang
diharapkan,kualitasjasadipersepsikanbaikdanmemuaskan.Jikajasayang
diterimamelampauiharapanpelanggan,kualitasjasadipersepsikansebagai
kualitasyang ideal.Sebaliknya,apabilajasayang diterimalebihrendah
daripadayangdiharapkan, kualitas jasadipersepsikan buruk.

PengukurankepuasankonsumenmenurutKotlerdalamHermanto
(2017:42) dapat dilakukan dengan menggunakanbeberapametode,yaitu:

Sistem keluhan pelanggan (complain and suggestion system),
Surveykepuasan pelanggan (customer satisfaction survey),

Menyamar sebagai pembeli (ghost shopping), dan
Menganalisispelangganyanghilang (lostcustomer analysis)

b S
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Darikeempatmetodetersebut,metodeyang sering digunakanadalah
metodesurvey kepuasanpelanggan. Metodekepuasanpelangganmenurut

Simamora(2001) dalamHermanto (2017:42) terdiri dari:

1. Metode pernyataan langsung (directly reported satisfaction),
dilakukandenganmenanyakansecaralangsungtingkatkepuasanyang
dirasakanolehpelangganataudenganmemberikankuesioner untuk
diisiolehpelanggan.Merupakanmetodeyang sangatsederhana,
mudahdilakukandanakurat,namunmemilikikelemahan yaituhanya
merupakan kumpulan jawaban perasaan puas dantidak puas saja.

2. Metode tidak langsung (derived satisfaction), dilakukan dengan
menggunakanatributspesifikbarangataujasayang ditawarkan.
Kemudianditurunkandalamitem-itempertanyaanyang terdiridari dua
halutamayaitutingkatekspektasipelanggandanpersepsi
pelangganterhadapkinerja  produkatau = perusahaan.  Setelahitu
melakukanprosesevaluasiprapembeliandenganmemintaresponden
untukmemberikantanggapantentang atribut-atributkualitasbarang/
jasa  berdasarkantingkatkepentingan. Selanjutnyaadalahdengan
mengevaluasipasca pembelan, denganmeminta tangapankonsumen
atas atributbarang/jasa. Terakhir adalah dengan mencari selisih
antaraperformanceexpectationdengan actualperformance.

3. Analisis masalah (problem analysis), dilakukan dengan meminta

respondenmengungkapkanmasalah-masalahyang merekahadapi
berkaitandenganprodukataujasa perusahaandansaran-saran
perbaikan.Kemudianperusahaan melakukan analisissemua

permasalahan dansaranperbaikanuntuk mengidentifikasi bidang-
bidangutamayangmembutuhkan perhatian dan tindak lanjut segera.

4. Analisis tingkat kepentingan Kkinerja (importance performance
analysis/IPA),merupakanpendekatanmultiatribut,dimana kualitas
jasadibagikedalambeberapadimensikualitasyang dipandang  dapat
mencerminkankualitasjasa secara keseluruhan.Metode inimelalui dua
tahapyaituyangpertama respondendiminta untukmenilai
berbagaiatributprodukberdasarkantingkatkepentingandanharapan,
yang keduadenganmemintarespondenyang samauntukmenilai atribut
bersadarkan kinerja aktualyangdirasakan.

2.1.5.4 Dimensi KepuasanKonsumen
Kotler danKeller(2012:140)menyatakanbahwamempertahankan
pelangganmerupakan halyang penting dibandingkan denganmemikat

pelanggan.Terdapatlimadimensiuntukmengukur kepuasanpelanggan, yaitu:
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1. Membeli lagi;
2. Mengatakanhal-halyangbaiktentangperusahaankepadaoranglain dan
merekomendasikannya;
3. Kurangmemperhatikanmerek dan iklan produkpesaing;
4.Membeli produk lain diperusahaanyangsama; dan
5. Menawarkan ide produkatau jasakepadaperusahaan
2.1.6PengaruhAntarVariabel
2.1.6.1 PengaruhKualitas PelayananTerhadapKepuasanKonsumen

Parasuramandkk dalamOtaibi(2014:93)menyatakanbahwa
“Satisfactionismore  transactionspecific — andthatincidentofsatisfaction
overtime  resultinperceptionsof  service quality.”atau Kepuasanadalah
transaksiyang lebihspesifikdanperistiwaitudariwaktukewaktu menghasilkan
persepsi kualitas pelayanan.”

Yeo(2015:439)menyatakanbahwa““Generally, customersatisfaction
isknownasanoutcomeofservicequality,which  meansthatitisrelatedto  the
quality ofthe productorservice providedtothe customerinapositive manner.
The levelofcustomersatisfactionisalsobelievedtobeenhanced,
alongwithanincreasedlevelofperceivedqualityoftheproductorservice.”
Atau‘““Secaraumum,kepuasanpelanggandikenalsebagaihasildarikualitas
pelayanan,yangberartibahwahaltersebutberkaitandengankualitasproduk
ataupelayananyang  diberikankepadapelanggandengancarayang  positif.
Tingkat kepuasan pelanggan jugadiyakini meningkat, bersamadengan
peningkatan tingkat kualitas produk atau layananyangdirasakan.”

Penelitianyangdilakukanoleh Kristian dan Panjaitan (2014) pada

KFCRungkutSurabaya menyimpulkanbahwa kualitaspelayanan

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dari beberapa pernyataan
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tersebutmenunjukkanadanya hubungankualitaspelayanandengan kepuasan
konsumen. Semakin meningkatnyakualitas pelayananyang
diberikanolehperusahaankepadakonsumen,maka kepuasankonsumen
jugaakan meningkat.

2.1.6.2PengaruhFasilitas TerhadapKepuasanKonsumen

Tjiptono(2006)dalamSulistiono(2010:31) menyatakanbahwa
“Dengan fasilitasyangbaikmaka dapatmembentukpersepsidimata
pelanggan.Disejumlahtipejasa,persepsiyang terbentukdariinteraksi

antarapelanggandenganfasilitasberpengaruhterhadapkualitasjasadimata
pelanggan.”

Penelitianyang dilakukanolehYunusdanBudiyanto(2014)  pada
NaritaHotel = Surabayamenghasilkan  kesimpulan  bahwavariabelyang
berpengaruh ~ dominanterhadapkepuasanpelangganadalah  fasilitasyang
melebihipengaruh kualitas pelayanan.

2.1.6.3PengaruhLokasi TerhadapKepuasanKonsumen

Pemilihanlokasisangatlahpenting bagisebuahperusahaan.Lokasi yang
strategisakanmempermudahkonsumendalammenemukanatau
menjangkauperusahaantersebut. Apabila lokasimudah dijangkaumaka akan
memberikan kepuasan tersendiri bagi konsumen.

Tjiptono(2004) dalam Waulandari(2013:23)menyatakanbahwa
“mooddan responpelanggandipengaruhisecara signifikanolehlokasi, desain

dan tata letak fasilitas jasa.”
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2.2 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahuluyang menjadi ide awal dari penelitian iniadalah:
2.2.1 Penelitian Terdahulul
Penelitianyang dilakukanolehSihombing(2014)denganjudul
Penelitian“PengaruhLokasi,KualitasPelayananDanRetail Brand Loyalty
TerhadapKesetiaanPelangganToko CV.Kawani Sarana Petualang”yang
memperoleh hasilpenelitian sebagai berikut:

Hasilpenelitianmenunjukkanbahwa lokasitokotidakberpengaruh

signifikanterhadapkesetianpelanggandenganthiwng=-0,72,sedangkan

kualitaspelayananmelaluikepuasanpelanggandenganthiwneg=2,00dan
retailbrandloyaltydenganthiung=5,15secarasignifikanmempengaruhi
kesetiaanpelanggan.Selaindaripadaitudiketahuipulabahwanilai  t  hitung
palingbesarterhadapkesetiaanpelanggandimilikiolehvariabel
retailbrandloyaltysebesar  5,15dibandingkandenganvariabellokasi toko
dan kualitas pelayanan.

Persamaan:

1. Menggunakan metodekuantitatif.

2. Mengumpulkan data dengan metode kuesioner.

3. Pengambilan sampel menggunakan teknikpurposivesampling.

Perbedaan:

1.  Penelitianterdahulumenelititentanglokasi,kualitaspelayanandan
retailbrandloyalty,sedangkanpenelitiansekarang meneliti
tentangkualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi.

2. PenelitianterdahuludilakukandiCV.KawaniSaranaPetualang,

sedangkanpenelitiansekarangdilakukandiRollaasCoffeeandTea

Kertajaya, Surabaya.
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2.2.2 Penelitian Terdahulu2

PenelitianyangdilakukanolehEfrianto(2016)denganjudul penelitian

“Pengaruh Harga,Lokasi, PromosiDanLayananTerhadapKeputusan
MenginapDiHoteltheAlana Surabaya”yangmemperolehhasilpenelitian
sebagai berikut:

Hasilpengujianyangdilakukanmenunjukkan ~ bahwa  masing-masing
variabelharga,lokasi,promosidanlayananberpengaruhsignifikandan
positif terhadapkeputusankonsumenmenginapdiHotelthe Alana
Surabaya.Dimana padavariableharga thiungSebesar 0,022,pada lokasi
thiungs€besar 0,007, padapromosi thiwngsebesar 0,001, dan padalayanan
thitung sebesar(0,008.Kondisiinimenunjukkansemakinbaikstrategi
hargayangditerapkan,keberadaanhotel,tingkatpromosiyangdilakukan
sertalayananyang diberikanolehpihakhotelakanmeningkatkan keputusan
oranguntuk menginap padahotel tersebut.

Persamaan:

1. Menggunakan metodekuantitatif.

2. Menggunakanalat analisis dataregresi linier berganda.

3.  Mengumpulkan data dengan metode kuesioner.

4. Sampel penelitian berjumlah 100 orang.

Perbedaan:

1. Penelitian terdahulu meneliti tentang harga, lokasi, promosi dan
layanan,sedangkanpenelitiansekarang menelititentang kualitas
pelayanan,fasilitas, dan lokasi.

2. Penelitianterdahuludilakukandihotelthe AlanaSurabaya,sedangkan
penelitiansekarang dilakukandiRollaasCoffecandTeaKertajaya,
Surabaya.

3. Penelitianterdahuludalampengambilansampelmenggunakanteknik

nonprobabilitysamplingdengancaraaccidentalsampling,penelitian
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sekarangmenggunakanteknikpurposivesamplingdengancararandom

sampling.

2.2.3 Penelitian Terdahulu3

PenelitianyangdilakukanolehPutranto(2016)denganjudulpenelitian

“PengaruhKualitas Pelayanan danFasilitas Terhadap KepuasanKonsumen”

yangmemperoleh hasilpenelitian sebagai berikut:

Hasilanalisisdataonewayanova menunjukkanbahwatidakterdapat
perbedaan kualitas pelayanan dan fasilitas padakelas ekonomi, bisnis,
daneksekutif. Secarasendiri-sendirikualitaspelayanantidak
berpengaruhterhadapkepuasankonsumendenganthiwung sebesarl,474,
sedangkan  fasilitasberpengaruh  terhadapkepuasankonsumendengan
thiungSebesars, 153dengannilaikonstantal,663.Kualitaspelayanandan
fasilitasberpengaruhsecarabersama-samaterhadapkepuasankonsumen

PT KeretaApilndonesiaDaerahOperasional VIYogyakarta dengan nilai
fiaveisebesar 3.09.

Persamaan:

1. Mengumpulkan data dengan metode kuesioner.

2. Sampel penelitian berjumlah 100 responden.

Perbedaan:

1.  Penelitianterdahulumenelititentangpengaruhkualitaspelayanandan
fasilitas terhadap kepuasan konsumen, sedangkanpenelitian sekarang
menelititentang pengaruh kualitas pelayanan,fasilitas,dan lokasi
terhadap kepuasan konsumen.

2. PenelitianterhaduludilakukandiPT.KeretaApilndonesiaDaerah

Operasional VIY ogyakarta,sedangkanpenelitiansekarang dilakukan di

RollaasCoffeeand TeaKertajaya, Surabaya.
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2.3 Rerangka Pemikiran
SesuaidenganrumusanmasalahdantujuanpenelitianPengaruhKualitas
Pelayanan,Fasilitas,danLokasiTerhadapKepuasanKonsumen diRollaas

Coffeeand TeaKertajaya, rerangkapemikiran adalah sebagai berikut:

Mulai

[ Masalah ]

[ TinjauanPustaka ]

(7

(7

[ TeknikPenelitianKuantitatif ]

(]

[ StatisticSPSS22.0 }

/ T'eknikAnalisisData: \
UjiValiditas

UjiReliabilitas
UjiAsumsiKlasik

a. UjiMultikolinieritas
b. UjiHeterokedastisitas
¢. UjiNormalitas

.

R e

4. UjiRegresiLinierBerganda
5. AnalisaKoefisienDeterminan(R?)
6. UjiF
7. Ujit
HasilPenelitian, K€ lan,DanSaran

Gambar2.1

Rerangka Pemikiran



2.4 Kerangka Konseptual

Kerangkakonseptualyangdigunakandalampenelitianiniadalahsebagai

berikut:

Kualitas
Pelayanan
(X1)

Fasilitas

Kepuasan

(X2)

Konsumen

(Y)

Gambar2.2

Kerangka Konseptual

2.5 HipotesisPenelitian

Berdasarkanlatarbelakang danrumusanmasalahdiatas,makahipotesis

penelitian iniadalahsebagai berikut:

H1=Kualitaspelayananberpengaruhsignifikanterhadapkepuasankonsumen di

RollaasCoffeeand TeaKertajayaSurabaya.

H2=FasilitasberpengaruhsignifikanterhadapkepuasankonsumendiRollaas

Coffeeand TeaKertajaya Surabaya.

H3=LokasiberpengaruhsignifikanterhadapkepuasankonsumendiRollaas

Coffeeand TeaKertajaya Surabaya.
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H4 = Kualitas pelayanan,fasilitas,danlokasisecara simultanberpengaruh
signifikanterhadapkepuasankonsumendiRollaasCoffee andTea

KertajayaSurabaya.






