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ABSTRAK 
 

Putri Amanda. 202110325191. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Keputusan Pembelian Pada Work Coffee Di 

Universitas Bhayangkara Jaya Kampus Bekasi. Tujuan dari penelitian ini ialah 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas sebagai faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian serta kepuasan pelanggan pada work coffee. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel 

yaitu purposive sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen 

work coffee, namun jumlah pastinya tidak diketahui. Oleh karena itu, penentuan 

jumlah sampel menggunakan rumus Hair yang menyatakan bahwa jumlah sampel 

yang layak adalah 5-10 kali jumlah indikator dalam penelitian. Dengan 

menggunakan 18 indikator, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah 126 responden. Skala pengukuran menggunakan skala likert. Jenis data yang 

digunakan yaitu data primer dan data sekunder, data primer diperoleh dari 

kuesioner dan pra survei, data sekunder diperoleh dari penelitian terdahulu yang 

telah dipublikasikan pada jurnal bereputasi dan buku serta e-books. Uji yang 

dilakukan dalam penelitian ini yaitu uji outer model, inner model dan uji hipotesis 

menggunakan teknik Structural Equation Modeling – Partial Least Square (SEM-

PLS) menggunakan software statistik SmartPLS. Hasil dari penelitian yang 

dilakukan di work coffee yaitu sebagai berikut: 1) Variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian; 2) Variabel 

Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian; 3) 

Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan; 4) Variabel Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan; 5) Keputusan Pembelian berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Keputusan Pembelian, 

Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Putri Amanda. 202110325191. The Effect of Service Quality and Facilities on 

Customer Satisfaction Through Purchasing Decisions at Work Coffee at 

Bhayangkara Jaya University Bekasi Campus. The purpose of this study was to 

determine the effect of service quality and facilities as factors that influence 

purchasing decisions and customer satisfaction at work coffee. This study uses 

quantitative methods with sampling techniques, namely purposive sampling. The 

population in this study were all work coffee consumers, but the exact number was 

unknown. Therefore, determining the number of samples using Hair's formula 

which states that the number of viable samples is 5-10 times the number of 

indicators in the study. By using 18 indicators, the number of samples used in this 

study were 126 respondents. The measurement scale uses a Likert scale. The types 

of data used are primary data and secondary data, primary data obtained from 

questionnaires and pre-surveys, secondary data obtained from previous research 

that has been published in reputable journals and books and e-books. The tests 

carried out in this study are outer model, inner model and hypothesis testing using 

the Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) technique 

using SmartPLS statistical software. The results of the research conducted at work 

coffee are as follows: 1) Service Quality variables have a positive and significant 

effect on Purchasing Decisions; 2) Facility variables have a positive and significant 

effect on Purchasing Decisions; 3) Service Quality variables have a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction; 4) Facility Variables have a positive 

and significant effect on Customer Satisfaction; 5) Purchasing Decisions have a 

positive and significant effect on Customer Satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Facilities, Purchasing Decisions, Customer 

Satisfaction. 
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