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RINGKASAN 

Perkembangan bisnis café di Indonesia saat ini sangat pesat. Hal ini juga 

dirasakan para pelaku bisnis seperti pemilik-pemilik café di lamongan. Dapur kopi 

by lyly adalah salah satu café yang ada di lamongan saat ini. Dapur kopi harus 

memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumennya.Pihak 

Dapur kopi harus membuat inovasi dan perbaikan yang dapat meningkatkan 

kepuasan konsumennya.Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan, fasilitas dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. 

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah seluruh konsumen Dapur 

Kopi by lyly Lamongan. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive 

sampling atau pengambilan sampel sesusi kriteria yang telah ditentukan. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran angket (kuesioner).Teknik 

analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, dan analisis regresi 

linear berganda. Uji hipotesis yang digunakan adalah uji t dan uji F. Analisis data 

dalam penelitian ini menggunakan software SPSS versi 25. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari analisis regresi linier berganda 

adalahY= 4,246+ 0,526X1 + 0,341X2–0,144X3.Hasil hipotesis Uji t menunjukan 

variabel kualitas layanan secara parsial memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen,dapat dilihat dari nilai sig 0,000>0,05 dan 

nilai𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔4,275<𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088. Fasilitas secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat dari nilai sig0,005< 0,05 dan 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔2,863>𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088.Lokasi secara parsial tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat dari nilai sig 0,128> 0,05 dan 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔-1,537<𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088.Hasil hipotesis Uji F menunjukan bahwa kualitas 

layanan, fasilitas,dan lokasi secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, hal ini dapat dilihat dari nilai sig 0,000<0,05 dan nilai 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔35,836>𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙2,46. 

Simpulan dalam penilitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas layanan, 

fasilitas dan lokasi memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun, lokasi 

tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen. Saran yang 

berkaitan dengan penelitian ini sebaiknya kualitas layanan sebagai variabel yang 

dominan atau memiliki nilai hitung tinggi harus terus ditingkatkan agar menekan 

tingkat kepuasan konsumen, meskipun dalam penelitian ini variabel lokasi tidak 

memiliki pengaruh harus tetap menjadi perhatian perusahaan agar dapat menekan 

nilai kepuasan konsumen. 
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SUMMARY 

The development of the café business in Indonesia is currently very rapid. 

This is also felt by business people such as cafe owners in Lamongan. Lyly coffee 

kitchen is one of the cafes in Lamongan today. Coffee kitchens must pay attention to 

the factors that influence customer satisfaction. Kitchen Kopi has to make 

innovations and improvements that can increase customer satisfaction. This study 

aims to analyze most of the interests of service quality, facilities and location for 

customer satisfaction. 

The population used in this study is consumers of Kopi Kopi by lyly 

Lamongan. The sampling technique used was purposive sampling. Data collection 

methods used were questionnaires. Data analysis techniques used are validity, 

reliability, and multiple linear regression analysis. The hypothesis test used was the t 

test and the F test. Data analysis in this study used SPSS version 25 software. 

Based on research results obtained from multiple linear regression analysis 

is Y = 4.246 + 0.526X1 + 0.341X2-0.144X3. Hypothesis results of the t-test showed 

partial service quality variables that affect customer satisfaction, can be seen from 

the value of sig 0,000> 0.05 and nilait_hitung4,275 <t_tabel1,66088 Facilities 

partially have a significance to customer satisfaction, can be seen from the value of 

sig 0.005 <0, 05 and the value of t_count2,863> t_tabel1,66088. Partial location 

does not have a significant effect on customer satisfaction, it can be seen from the 

sig value of 0.128> 0.05 and the value of t-count-1.537 <t_table1.66088. The results 

of the F Test hypothesis show the simultaneous service quality, facilities, and 

location have a significant effect on customer satisfaction, this can be seen from the 

sig value of 0,000 <0.05 and the value of F_count35.836> F_table2.46. 

Conclusions in this study indicate the variable quality of service, facilities 

and location have an interest in consumer satisfaction. However, location has no 

partial importance to customer satisfaction. Suggestions relating to this study 

discussing service quality as a dominant variable or having a high count value 

should increase so that the level of customer satisfaction, according to this study 

location variables do not have an interest associated with the company in order to 

increase the value of customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Perkembangan bisnis café di Indonesia saat ini sangat pesat. Hal ini juga 

dirasakan para pelaku bisnis seperti pemilik-pemilik café di lamongan. Dapur kopi 

by lyly adalah salah satu café yang ada di lamongan saat ini. Dapur kopi harus 

memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumennya. Pihak 

Dapur kopi harus membuat inovasi dan perbaikan yang dapat meningkatkan 

kepuasan konsumennya.Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan, fasilitas dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. 

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah seluruh konsumen Dapur 

Kopi by lyly Lamongan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 

responden. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran angket (kuesioner).Teknik 

analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, dan analisis regresi 

linear berganda. Uji hipotesis yang digunakan adalah uji t dan uji F. Analisis data 

dalam penelitian ini menggunakan software SPSS versi 25. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari analisis regresi linier berganda 

adalahY= 4,246+ 0,526X1 + 0,341X2–0,144X3. Hasil hipotesis Uji t menunjukan 

variabel kualitas layanan secara parsial memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen,dapat dilihat dari nilai sig 0,000>0,05 dan 

nilai𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔4,275<𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088. Fasilitas secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat dari nilai sig0,005< 0,05 dan 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔2,863>𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088. Lokasi secara parsial tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat dari nilai sig 0,128> 0,05 dan 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔-1,537<𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088. Hasil hipotesis Uji F menunjukan bahwa kualitas 

layanan, fasilitas,dan lokasi secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, hal ini dapat dilihat dari nilai sig 0,000<0,05 dan nilai 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔35,836>𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙2,46. 

Simpulan dalam penilitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas layanan, 

fasilitas dan lokasi memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun, lokasi 

tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen. Saran yang 

berkaitan dengan penelitian ini sebaiknya kualitas layanan sebagai variabel yang 

dominan atau memiliki nilai hitung tinggi harus terus ditingkatkan agar menekan 

tingkat kepuasan konsumen, meskipun dalam penelitian ini variabel lokasi tidak 

memiliki pengaruh harus tetap menjadi perhatian perusahaan agar dapat menekan 

nilai kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci : Kualitas layanan, fasilitas, Lokasi, Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

 

The development of the café business in Indonesia is currently very rapid. 

This is also felt by business people such as cafe owners in Lamongan. Lyly coffee 

kitchen is one of the cafes in Lamongan today. Coffee kitchens must pay attention to 

the factors that influence customer satisfaction. Kitchen Kopi has to make 

innovations and improvements that can increase customer satisfaction. This study 

aims to analyze most of the interests of service quality, facilities and location for 

customer satisfaction. 

The population used in this study is consumers of Kopi Kopi by lyly 

Lamongan. The sampling technique used was purposive sampling. Data collection 

methods used were questionnaires. Data analysis techniques used are validity, 

reliability, and multiple linear regression analysis. The hypothesis test used was the t 

test and the F test. Data analysis in this study used SPSS version 25 software. 

 Based on research results obtained from multiple linear regression analysis 

is Y = 4.246 + 0.526X1 + 0.341X2-0.144X3. Hypothesis results of the t test show 

the partial service quality variables that influence customer satisfaction, can be seen 

from the value of sig 0,000> 0.05 and nilait_hitung4,275<t_tabel1,66088 Facilities 

owned by most of the influences on consumer satisfaction, can be seen from the 

value of sig0,005 <0.05 and the value of t_count2.863> t_table1.66088. Partial 

location does not have a significant effect on customer satisfaction, it can be seen 

from the sig value of 0.128> 0.05 and the value of t_count-1.537 <t_tabel1.66088. 

The results of the F-Test hypothesis indicate the quality of service, facilities, and 

customer satisfaction, this can be seen from the sig value of 0,000 <0.05 and the 

value of F_count35.836> F_table2.46. 

Conclusions in this study indicate the variable quality of service, facilities 

and location have an interest in customer satisfaction. However, location has no 

partial importance to customer satisfaction. Suggestions relating to this study 

discussing service quality as a dominant variable or having a high count value 

should increase so that the level of customer satisfaction, according to this study 

location variables do not have an interest associated with the company in order to 

increase the value of customer satisfaction. 

Keywords: Service quality, facilities, location, customer satisfaction. 
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RINGKASAN 

Perkembangan bisnis café di Indonesia saat ini sangat pesat. Hal ini juga 

dirasakan para pelaku bisnis seperti pemilik-pemilik café di lamongan. Dapur kopi 

by lyly adalah salah satu café yang ada di lamongan saat ini. Dapur kopi harus 

memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumennya.Pihak 

Dapur kopi harus membuat inovasi dan perbaikan yang dapat meningkatkan 

kepuasan konsumennya.Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan, fasilitas dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. 

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah seluruh konsumen Dapur 

Kopi by lyly Lamongan. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive 

sampling atau pengambilan sampel sesusi kriteria yang telah ditentukan. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran angket (kuesioner).Teknik 

analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, dan analisis regresi 

linear berganda. Uji hipotesis yang digunakan adalah uji t dan uji F. Analisis data 

dalam penelitian ini menggunakan software SPSS versi 25. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari analisis regresi linier berganda 

adalahY= 4,246+ 0,526X1 + 0,341X2–0,144X3.Hasil hipotesis Uji t menunjukan 

variabel kualitas layanan secara parsial memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen,dapat dilihat dari nilai sig 0,000>0,05 dan 

nilai𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔4,275<𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088. Fasilitas secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat dari nilai sig0,005< 0,05 dan 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔2,863>𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088.Lokasi secara parsial tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat dari nilai sig 0,128> 0,05 dan 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔-1,537<𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088.Hasil hipotesis Uji F menunjukan bahwa kualitas 

layanan, fasilitas,dan lokasi secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, hal ini dapat dilihat dari nilai sig 0,000<0,05 dan nilai 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔35,836>𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙2,46. 

Simpulan dalam penilitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas layanan, 

fasilitas dan lokasi memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun, lokasi 

tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen. Saran yang 

berkaitan dengan penelitian ini sebaiknya kualitas layanan sebagai variabel yang 

dominan atau memiliki nilai hitung tinggi harus terus ditingkatkan agar menekan 

tingkat kepuasan konsumen, meskipun dalam penelitian ini variabel lokasi tidak 

memiliki pengaruh harus tetap menjadi perhatian perusahaan agar dapat menekan 

nilai kepuasan konsumen. 
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SUMMARY 

The development of the café business in Indonesia is currently very rapid. 

This is also felt by business people such as cafe owners in Lamongan. Lyly coffee 

kitchen is one of the cafes in Lamongan today. Coffee kitchens must pay attention to 

the factors that influence customer satisfaction. Kitchen Kopi has to make 

innovations and improvements that can increase customer satisfaction. This study 

aims to analyze most of the interests of service quality, facilities and location for 

customer satisfaction. 

The population used in this study is consumers of Kopi Kopi by lyly 

Lamongan. The sampling technique used was purposive sampling. Data collection 

methods used were questionnaires. Data analysis techniques used are validity, 

reliability, and multiple linear regression analysis. The hypothesis test used was the t 

test and the F test. Data analysis in this study used SPSS version 25 software. 

Based on research results obtained from multiple linear regression analysis 

is Y = 4.246 + 0.526X1 + 0.341X2-0.144X3. Hypothesis results of the t-test showed 

partial service quality variables that affect customer satisfaction, can be seen from 

the value of sig 0,000> 0.05 and nilait_hitung4,275 <t_tabel1,66088 Facilities 

partially have a significance to customer satisfaction, can be seen from the value of 

sig 0.005 <0, 05 and the value of t_count2,863> t_tabel1,66088. Partial location 

does not have a significant effect on customer satisfaction, it can be seen from the 

sig value of 0.128> 0.05 and the value of t-count-1.537 <t_table1.66088. The results 

of the F Test hypothesis show the simultaneous service quality, facilities, and 

location have a significant effect on customer satisfaction, this can be seen from the 

sig value of 0,000 <0.05 and the value of F_count35.836> F_table2.46. 

Conclusions in this study indicate the variable quality of service, facilities 

and location have an interest in consumer satisfaction. However, location has no 

partial importance to customer satisfaction. Suggestions relating to this study 

discussing service quality as a dominant variable or having a high count value 

should increase so that the level of customer satisfaction, according to this study 

location variables do not have an interest associated with the company in order to 

increase the value of customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Perkembangan bisnis café di Indonesia saat ini sangat pesat. Hal ini juga 

dirasakan para pelaku bisnis seperti pemilik-pemilik café di lamongan. Dapur kopi 

by lyly adalah salah satu café yang ada di lamongan saat ini. Dapur kopi harus 

memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumennya. Pihak 

Dapur kopi harus membuat inovasi dan perbaikan yang dapat meningkatkan 

kepuasan konsumennya.Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan, fasilitas dan lokasi terhadap kepuasan konsumen. 

Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah seluruh konsumen Dapur 

Kopi by lyly Lamongan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 

responden. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran angket (kuesioner).Teknik 

analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, dan analisis regresi 

linear berganda. Uji hipotesis yang digunakan adalah uji t dan uji F. Analisis data 

dalam penelitian ini menggunakan software SPSS versi 25. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dari analisis regresi linier berganda 

adalahY= 4,246+ 0,526X1 + 0,341X2–0,144X3. Hasil hipotesis Uji t menunjukan 

variabel kualitas layanan secara parsial memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen,dapat dilihat dari nilai sig 0,000>0,05 dan 

nilai𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔4,275<𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088. Fasilitas secara parsial memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat dari nilai sig0,005< 0,05 dan 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔2,863>𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088. Lokasi secara parsial tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dapat dilihat dari nilai sig 0,128> 0,05 dan 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔-1,537<𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙1,66088. Hasil hipotesis Uji F menunjukan bahwa kualitas 

layanan, fasilitas,dan lokasi secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, hal ini dapat dilihat dari nilai sig 0,000<0,05 dan nilai 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔35,836>𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙2,46. 

Simpulan dalam penilitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas layanan, 

fasilitas dan lokasi memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun, lokasi 

tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen. Saran yang 

berkaitan dengan penelitian ini sebaiknya kualitas layanan sebagai variabel yang 

dominan atau memiliki nilai hitung tinggi harus terus ditingkatkan agar menekan 

tingkat kepuasan konsumen, meskipun dalam penelitian ini variabel lokasi tidak 

memiliki pengaruh harus tetap menjadi perhatian perusahaan agar dapat menekan 

nilai kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci : Kualitas layanan, fasilitas, Lokasi, Kepuasan Konsumen. 



xii 
 

ABSTRACT 

 

The development of the café business in Indonesia is currently very rapid. 

This is also felt by business people such as cafe owners in Lamongan. Lyly coffee 

kitchen is one of the cafes in Lamongan today. Coffee kitchens must pay attention to 

the factors that influence customer satisfaction. Kitchen Kopi has to make 

innovations and improvements that can increase customer satisfaction. This study 

aims to analyze most of the interests of service quality, facilities and location for 

customer satisfaction. 

The population used in this study is consumers of Kopi Kopi by lyly 

Lamongan. The sampling technique used was purposive sampling. Data collection 

methods used were questionnaires. Data analysis techniques used are validity, 

reliability, and multiple linear regression analysis. The hypothesis test used was the t 

test and the F test. Data analysis in this study used SPSS version 25 software. 

 Based on research results obtained from multiple linear regression analysis 

is Y = 4.246 + 0.526X1 + 0.341X2-0.144X3. Hypothesis results of the t test show 

the partial service quality variables that influence customer satisfaction, can be seen 

from the value of sig 0,000> 0.05 and nilait_hitung4,275<t_tabel1,66088 Facilities 

owned by most of the influences on consumer satisfaction, can be seen from the 

value of sig0,005 <0.05 and the value of t_count2.863> t_table1.66088. Partial 

location does not have a significant effect on customer satisfaction, it can be seen 

from the sig value of 0.128> 0.05 and the value of t_count-1.537 <t_tabel1.66088. 

The results of the F-Test hypothesis indicate the quality of service, facilities, and 

customer satisfaction, this can be seen from the sig value of 0,000 <0.05 and the 

value of F_count35.836> F_table2.46. 

Conclusions in this study indicate the variable quality of service, facilities 

and location have an interest in customer satisfaction. However, location has no 

partial importance to customer satisfaction. Suggestions relating to this study 

discussing service quality as a dominant variable or having a high count value 

should increase so that the level of customer satisfaction, according to this study 

location variables do not have an interest associated with the company in order to 

increase the value of customer satisfaction. 
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